Pengaruh modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-SAMSAT dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor : studi kasus wajib pajak Kantor Samsat Pemalang by Fauzah, Istiqomah
PENGARUH MODERNISASI ADMINISTRASI PERPAJAKAN BERBASIS E-
SAMSAT DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPATUHAN WAJIB 
PAJAK KENDARAAN BERMOTOR 




Disusun untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat 
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Strata S.1 










FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 







Lamp : 4 (Empat) eksemplar 
Hal : Naskah Skripsi 
 A.n. Sdri. Istiqomah Fauzah 
Kepada Yth. 
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 
UIN Walisongo Semarang 
 
Assalamu‟alaikum Wr.Wb. 
Setelah saya meneliti dan mengadakan  perbaikan seperlunya bersama ini. Saya kirim naskah 
Skripsi saudari: 
Nama  : Istiqomah Fauzah  
NIM  : 1705046015 
Jurusan   : Akuntansi Syariah 
Judul Skripsi : PENGARUH MODERNISASI ADMINISTRASI PERPAJAKAN 
BERBASIS E-SAMSAT DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 
KEPATUHAN WAJIB PAJAK KENDARAAN BERMOTOR ( STUDI 
KASUS WAJIB PAJAK KANTOR SAMSAT PEMALANG ) 
Demikian ini saya mohon kiranya Skripsi saudara tersebut dapat segera dimunaqosahkan. 
Demikian atas perhatianya, harap menjadi maklum adanya dan kami ucapkan terima kasih. 
Wassalamu‟alaikum Wr.Wb. 
Semarang, 11 Mei 2021 
Pembimbing I                        Pembimbing II 
 
                                                                        
 
Rahman EI Junusi, SE., MM.   Zuhdan Ady Fataron, S.T., MM. 




UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 
WALISONGO FAKULTAS EKONOMI 
DAN BISNIS ISLAM 




Nama : Istiqomah Fauzah 
NIM       : 1705046015 
Jurusan : Akuntansi Syariah 
Judul Skripsi  :Pengaruh Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-Samsat 
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor ( Studi Kasus Wajib Pajak di Kantor Samsat 
Pemalang ) 
Telah diujikan oleh Dewan Penguji Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas 
Islam Negeri Walisongo Semarag dan dinyatakan lulus dengan predikat cum laude, baik, 
cukup baik, pada tanggal 4 Juni 2021. 
Dan dapat diterima sebagai syarat guna memperoleh gelar sarjana strata 1 tahun akademik 
2021. 
 
Semarang, 4 Juni 2021 
Mengetahui 
Ketua Sidang      Sekretaris Sidang   
              
 
 
Arif Efendi,SE.,M.Sc NIP. Rahman EI Junusi, SE., MM. 
NIP. 19670119 1998031002 NIP.19691118 200003 1 001 
PengujiUtama I  Penguji UtamaII 
     
Dr. H. Muhlis, M. Si Arif Efendi,SE.,M.Sc NIP. 
196101171988031002 NIP. 19670119 1998031002 
PembimbingI  PembimbingII 
 
Rahman EI Junusi, SE., MM.       Zuhdan Ady Fataron, S.T., 
MM. 







َ ت  ٌ ُم َّلح  ْ تذم  ْ ُم لحَتاَّل  ل ث ابحتل ؼ تَّلك ًم ٰٓا  ّ اتاّٰلله ت تف اذكقٌم ْ ثحِۚ ثح جمتال خ  تك ث ر  ث ك  تا ػ ج   ٌ ل   ً ت ْ حةم الطك  ً ت ْ ثم ثح ٌحٍتال خ  ر  تّ س  تَّلك   قمل 
 
Artinya : Katakanlah (Muhammad), “Tidaklah sama yang buruk dengan yang baik, 
meskipun banyaknya keburukan itu menarik hatimu, maka bertakwalah kepada Allah 
wahai orang-orang yang mempunyai akal sehat, agar kamu beruntung. 






Alhamdulillah. Puji syukur kehadirat Allah SWT. yang telah memberikan rahmat dan 
hidayah-Nya sehingga penulis mampu menyelesaikan skripsi ini. Tidak lupa pula Shalawat 
serta salam, penulis sampaikan kepada Nabi Muhammad SAW. Dengan penuh rasa syukur 
atas terselesaikannya skripsi ini, maka penulis mempersembahkan kepada: 
1. Orang tuaku tercinta Bapak Johar Slamet Untung dan Ibu Sunarti yang telah 
membesarkan saya dengan penuh cinta dan kasih sayang yang tulus, memberi 
semangat dukungan moril , materil  serta yang selalu mendoakan untuk kesuksesan 
anak anaknya. 
2. Saudara laki - lakiku, Arief Luthfi yang aku sayangi, terimakasih sudah menjadi 
penyemangat dalam  setiap langkah. Semoga kita menjadi anak yang berbakti dan 
membanggakan kedua orang tua. 
3. Bapak Rahman EI Junusi, SE., MM. selaku dosen pembimbing I dan Bapak Zuhdan 
Ady Fataron, S.T., MM. selaku pembimbing II yang selalu sabar bersedia meluangkan 
waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan pengarahan dan bimbingan dalam 
penyusunan Skripsi ini. 
4. Untuk Puji Atuti, Nabillah Nur Fatimah, dan Anisa Fitria yang telah menemani saya 
selama mengurus izin surat penelitian di kantor BAPENDA Prov. Jawa Tengah dan 
dukungan selama mengurus surat izin penelitian berlangsung. 
5. Sahabat- sahabat saya semuanya yang tidak bisa saya sebutkan satu-satu, yang selama 
ini selalu memberikan doa dukungan dan semangatnya untuk penulis dalam 
menyelesaikan skripsi ini. 
6. Untuk Keluarga besar Kantor SAMSAT Pemalang, khususnya Pak Dwiyanto,Pak 
Erman,Pak Wawan,Pak Sugeng, dan Bu Endah terimakasih atas doa dan 
dukungannya. 
7. Untuk teman – teman  seangkatan  2017 khususnya AKS.A  yang telah menjadi 






Dengan penuh kejujuran dan tanggung jawab, penulis menyatakan bahwa Skripsi ini 
tidak berisi materi yang telah pernah ditulis oleh orang lain atau diterbitkan. Demikian juga 
Skripsi ini tidak berisi pikiran-pikiran orang lain, kecuali informasi yang terdapat dalam 
referensi yang dijadikan bahan rujukan. 
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D. Kata Sandang(...ال) 
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Tingkat kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT Pemalang 
dalam tahun ini terhitung masi rendah, pada tahun 2020 masih ada 46.320 jumlah kendaraan 
yang tidak membayar pajak dengan jumlah realisasi anggaran Rp. 106.158.009.275 dari 
target pembayaran yang sudah ditentukan sebelumnya Rp. 111.000.000.000. 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah terdapat pengaruh antara sistem 
modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-SAMSAT dan kualitas pelayanan terhadap 
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT Pemalang 
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 
Sampel dalam penelitian ini adalah 100 wajib pajak kendaraan bermotor yang ada di kantor 
SAMSAT Pemalang. Teknik pengumpulan data menggunakan angket atau kuesioner yang 
telah diuji validitas dan realibilitasnya.  
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa uji koefisien determinasi variabel Modernisasi 
Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan 
Wajib Pajak Kendaraan Bermotor sebesar 83%. Selanjutnya hasil pengujian hipotesis pada 
variabel Modernisasi Administrasi Perpajakn Berbasis e-SAMSAT  (X1) dapat diketahui 
nilai thitung sebesar 18,983 dan ttabel sebesar 1,985 dan variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
menujukan  thitung sebesar -2,831 dan ttabel sebesar 1,985. Dengan demikian hasilnya adalah 
variabel Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT berpengaruh positif dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh negatif terhadap Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan 
Bermotor adalah berpengaruh positif dan signifikan. 
Kata Kunci ; Sistem Administrasi Perpajakan, Perpajakan Modern, e-SAMSAT, 
Kualitas Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Kepatuhan Wajib Pajak, Kendaraan 





The level of compliance of motor vehicle taxpayers at the SAMSAT Pemalang office is 
still low this year, in 2020 there are still 46,320 vehicles that do not pay taxes with a total 
budget of Rp. 106,158,009,275 from the predetermined payment target of Rp. 
111,000,000,000. 
This study aims to test whether there is an effect of the application of the Whistleblowing 
System, Good Governance, taxpayer awareness and tax sanctions on taxpayer compliance. 
The object of this research is individual taxpayers at KPP Pratama Pati. 
This study aims to test whether there is an influence between the e-SAMSAT-based tax 
administration modernization system and service quality on motor vehicle taxpayer 
compliance at the SAMSAT office in Pemalang. 
This type of research used in this research is quantitative research. The sample in this study 
were 100 motor vehicle taxpayers in the SAMSAT Pemalang office. The data collection 
technique uses a questionnaire or questionnaire that has been tested for its validity and 
reliability. 
The results of this study indicate that the test of the coefficient of determination of the 
variable of e-SAMSAT-based Tax Administration Modernization and Service Quality on 
Motor Vehicle Taxpayer Compliance is 83%. Furthermore, the results of hypothesis testing 
on the Tax Administration Modernization variable based on e-SAMSAT (X1) can be seen that 
the tcount is 18,983 and the ttable is 1,985 and the Service Quality variable (X2) shows the 
tcount is -2,831 and the ttable is 1,985. Thus the result is that the variable of e-SAMSAT-
based Tax Administration Modernization and Service Quality on Motor Vehicle Taxpayer 
Compliance has a positive and significant effect. 
Keywords ; Tax Administration System, Modern Taxation, e-SAMSAT, Service Quality, 
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1.1. Latar Belakang Masalah 
Dalam Undang-undang Nomor 28, 2007, pajak adalah sebuah kontribusi wajib 
kepada negara yang terutang oleh orang pribadi maupun badan yang bersifat memaksa, 
tidak mendapatkan jasa timbal balik secara langsung, dan digunakan untuk keperluan 
Negara bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.
1
 Penerimaan pajak sejatinya 
merupakan sumber umum yang dihasilkan oleh negara indonesia yang nantinya akan 
dimanfaatkan dalam pembiayaan dan pembangunan. Pengalokasian dana penerimaan 
yang bersumber pada masyarakat terbagi menjadi dua, yaitu penerimaan pusat dan 
penerimaan daerah. Pajak daerah merupakan kontribusi terbesar penerimaan pajak untuk 
pemerintah, pajak daerah terdiri dari pajak provinsi dan pajak kabupaten/kota.  
Kepatuhan wajib pajak adalah salah satu bentuk  kesanggupan dari wajib pajak 
yang sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan. Kepatuhan serta kesadaran wajib pajak  
tentang peraturan perpajakan tentu akan berdampak pada meningkatnya pemasukan 
pajak. Kepatuhan wajib pajak dapat di identifikasi dari kepatuhan wajib pajak dalam 
mendaftarkan dirinya, kepatuhan dalam menyetorkan kembali surat pemberitahuan, 
kepatuhan dalam memperhitungkan dan pembayaran tunggakan. Meningkatkan 
kepatuhan dan kesadaran wajib pajak mencetuskan adanya perbaikan dan pembaharuan  
dari segala perspektif yang menjasi alassn dilakukanya reformasi perpajakan. 
Reformasi perpajakan di Indonesia pada awalnya dimulai dengan adanya 
perubahan tentang ketentuan peraturan undang-undang perpajakan. Reformasi Pajak 
(Tax Reform) di Indonesia dari sisi kebijakan (tax policy reform) telah dilakukan sejak 
tahun 1983 (33 tahun yang lalu), dengan diterbitkanya lima undang-undang, yaitu 
Undang-Undang (UU) Nomor 6 Tahun 1983 tentang Ketentuan Umum dan Tata Cara 
Perpajakan (KUP), UU No 7 Tahun 1983 tentang Pajak Penghasilan (PPh) dan UU No 
12 Tahun 1985 Tentang Pajak Bumi&Bangunan (PBB), UU No 13 tentang Bea Materai, 
dan UU No 8 Tahun 1983 tentang Pajak Pertambahan Nilai (PPN) Barang dan Jasa dan 
Pajak Penjualan atas Barang Mewah (PPnBM). 
Program serta kegiatan refomasi melalui penerapan sistem pengelolaan perpajakan 
modern yang berkarakter yaitu struktur organisasi berbasis fungsi, pengelolaan 
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perpajakan dapat dicapai dengan meningkatkan pelayanan melalui pembentukan Account 
Representative dan Complaimment Center untuk menerima setiap keluhan dari wajib 
pajak. Selain itu, sistem pengelolaan perpajakan modern juga memanfaatkan kemajuan 
teknologi terkini yaitu melalui pengembangan sistem informasi perpajakan (SIP) dengan 
metode fungsional menjadi integrated tax management system (SAPT).  
Di era globalisasi sekarang ini, wajib pajak merespon dengan cepat berbagai 
informasi dari masyarakat. Wajib pajak memerlukan suatu proses komunikasi yang baik, 
akurat, dan sederhana. Menurut Lis Fatma, modernisasi pengelolaan perpajakan sudah 
disosialisasikan, namun belum membawa pemahaman tentang regulasi. Dalam hal ini 
perlu ditentukan kondisi dan fasilitas yang baik agar digunakan dalam proses 
pembayarannya lebih mudah bagi para wajib pajak. 
Dalam Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 91 Tahun 2010 yang menjelaskan 
tentang  jenis Pajak Daerah yang dipungut berdasarkan ketentuan dari Kepala Daerah, 
pada pasal 2 poin 1 pajak terdiri atas : Pajak Provinsi dan Pajak Kabupaten atau Kota. 
Pengaturan tentang Pajak Daerah tercantum di dalam Undang-Undang Nomor 28 Tahun 
2009 tentang Pajak Daerah dan Retribusi Daerah yang berisi tentang pembagian pajak 
oleh Pemerintah Daerah yang terbagi terurai menjadi Pajak Provinsi dan Pajak 
Kabupaten/Kota. Salah satu unsur dari Pajak Provinsi yaitu Pajak Kendaraan Bermotor, 
Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan Bakar Kendaraan Bermotor, Pajak 
Air dan Permukaan. Pajak kendaraan bermotor merupakan penyumbang terbesar di 
dalam penerimaan Pajak Daerah. Sedangkan yang termasuk Pajak Kabupaten/Kota yaitu 
Pajak Hotel, Pajak Restoran, Pajak Rokok, Penerangan Jalan, Pajak Mineral Bukan 
Logam dan Batuan, Pajak Parkir, Pajak Pajak Air Tanah, Pajak Sarang Burung Walet, 




Tercatat di kantor SAMSAT Pemalang jumlah penerimaan pajak kendaraan 
bermotor berdasarkan pada tabel 1.1 dan tabel 1.2 
Tabel 1. 1 
Data Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor (PKB ) 
Di Kantor SAMSAT Pemalang 
Pada Tahun 2016-2020 
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2016 75.160.000.000 78.218.868.350 3.058.868.350 104,07% 
2017 82.017.000.000 88.829.974.950 6.812.974.950 108,31% 
2018 94.380.150.000 94.487.721.775 107.571.775 100,11% 
2019 106.943.000.000 109.363742.626 2.419.742.625 102,26% 
2020 111.000.000.000 106.158.009.275 -4.841.990.725 95,64% 
Sumber : Data Kantor SAMSAT Pemalang 
 
 Dari data wajib pajak kendaraan bermotor yang terdaftar berikut tingkat kepatuhan 
yang terdata di kantor SAMSAT Pemalang berdasarkan pada tabel 1.2  
 
Tabel 1. 2 
Data Tingkat Kepatuhan Wajib pajak Kendaraan Bermotor 





BAYAR TUNGGAKAN TINGKAT 
KEPATUHAN 
2016 387.370 367.665 19.705 95 
2017 428.428 417.754 10.674 98 
2018 468.072 439.809 28.263 94 
2019 505.767 477.159 28.608 94 
2020 531.120 484.800 46.320 91 
Sumber : Data Kantor SAMSAT Pemalang 
 
Dari kedua tabel diatas, hal ini menunjukan bahwa masalah tunggakan pajak di 
kantor SAMSAT Pemalang dari tahun 2016-2020 telah membuktikan bahwa tingkat 
kepatuhan wajib pajak yang masih sangat rendah. Jika melihat data yang ada di dalam 
jumlah penerimaan pajak kendaraan bermotor, dengan melihat realisasi dana pertahunya, 
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dan  di tahun 2020 masih adanya tunggakan hingga milyaran  rupiah, serta melihat 
jumlah tingkat kepatuhan kendaraan bermotor terdaftar dari tahun ke tahun  selalu 
mengalami penurunan, walaupun Badan Pajak dan Retribusi Daerah telah melakukan 
pembaharuan dengan adanya refomasi administrasi perpajakan yaitu  dengan adanya 
sistem administrasi perpajakan modern seperti e-SAMSAT maka saya tertarik untuk 
meneliti lebih dalam mengapa permasalahan seperti ini bisa terjadi. 
Penelitian mengenai modernisasi administrasi perpajakan menemukan hasil yang 
beranekaragam. Fadhilah (2018) menyatakan bahwa kesadaran wajib pajak dan 
pelayanan perpajakan berpengaruh terhadap penerimaan pajak, akan tetapi kepatuhan 
wajib pajak tidak berpengaruh signifikan terhadap penerimaan pajak.
3
 Hal ini berbeda 
dengan penelitian yang dilakukan Ni Nyoman Trysedewi,dkk ( 2016) dalam penelitianya 
menyatakan bahwa pengaruh perpajakan, kesadaran wajib pajak, dan akuntabilitas 
pelayanan publik berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan 
bermotor.
4
 Penelitian sistem administrasi perpajakan modern menurut Fiesal Arif Taruna 
Nugraha (2015) menjelaskan bahwa sistem administrasi perpajakan modern berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor.
5
 Sama 
halnya dengan Fiesal, dalam penelitian Ni Putu Yunita, dkk (2019) menunjukan bahwa 
sistem administrasi perpajakan modern dan kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif 
terhadap kepatuhan wajib pajak.
6
 Dan dalam penelitian I Wayan Sugi A dan Ni Ketit 
Lely (2017) menjelaskan bahwa sistem administrasi perpajakan modern dan kesadaran 
wajib pajak pada kepatuhan wajib pajak berpengaruh positif.
7
 Sedangkan penelitian 
mengenai kualitas layanan juga sudah banyak diteliti oleh peneliti terdahulu, dengan 
berbagai macam pandangan. Ratu Rima Marfila (2019) di dalam penelitianya 
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menjelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib 
pajak dalam membayar pajak kendaraan bermotor di SAMSAT Pjajaran Bandung.
8
 Ni 
Kadek Metri  (2018) juga membahas tentang kualitas pelayanan dan hasilnya yaitu 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif terhadap kepatuhan 
wajib pajak kendaraan bermotor. 
9
 Dan dalam penelitian I Wayan Mustika Utama ( 2013 
) menerangkan bahwa kualitas pelayanan  berdampak positif dan signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak kendaraan bemotor.
10
 
Saya ingin melakukan penelitian  apakah selama ini, sistem administrasi 
perpajakan modern berbasis  e-SAMSAT telah efektif untuk mengurangi angka 
tunggakan para wajib pajak kendaraan bermotor dan seberapa besar kualitas pelayanan  
yang diberikan oleh petugas pelayanan mempengaruhi kepatuhan wajib pajak kendaraan 
bermotor. Maka berdasarkan latar belakang dan data di atas penulis ingin melakukan 
penelitian dengan judul "Pengaruh Sistem Administrasi Perpajakan Modern Berbasis e-
SAMSAT dan Akuntabilitas Pelayanan Publik  Terhadap Kepatuhan Wajib pajak 
Kendaraan Bermotor" (Studi Kasus Wajib Pajak Kantor SAMSAT Pemalang) 
 
1.2 Perumusan Masalah 
1. Apakah modernisasi perpajakan berbasis e-SAMSAT memiliki pengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang tercatat di SAMSAT Pemalang? 
2. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak 
kendaraan bermotor yang tercatat di SAMSAT Pemalang? 
 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
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1.3.1.1 Melihat seberapa besar pengaruh modernisasi administrasi perpajakan 
berbasis e-SAMSAT terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor 
di kantor SAMSAT Pemalang. 
1.3.1.2 Melihat seberapa besar pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan 
di kantor SAMSAT Semarang pada kepatuhan wajib pajak kendaraan 
bermotor 
1.3.2 Manfaat Penelitian 
1.3.2.1 Memberikan kontribusi terhadap teori tentang perpajakan dengan 
menggunakan pemanfaatan teknologi dalam proses penerimaan pajak 
1.3.2.2 Sebagai bahan evaluasi kinerja  kantor SAMSAT Semarang dalam rangka 
mengevaluasi dan meningkatkan mutu pelayanan kantor SAMSAT 
Pemalang 
1.3.2.3 Menambah pengetahuan dan wawasan tentang sistem administrasi 
perpajakan modern. 
1.3.2.4 Sebagai bahan informasi untuk penelitian lebih lanjut, sehingga 
perkembangan ilmu perpajakan dapat berguna bagi pihak yang 
membutuhkan  
 
1.4 Sistematika Penulisan 
Penulisan skripsi ini disusun dalam lima bab sebagai berikut : 
Bab I, Pendahuluan yang menjelaskan latar belakang masalah, menguraikan tujuan 
serta manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
Bab II Berisi Tinjauan Pustaka yang mendeskripsi tentang teori perpajakan, pajak 
kendaraan bermotor, modernisasi administrasi perpajakan, kualitas pelayanan, kepatuhan 
waji pajak, menyebutkan penelitian terdahulu, kerangka pemikiran teoritis, dan hipotesis 
dari penelitian. 
Bab III Metode Penelitian, berisi jenis dan sumber data, populasi dan sampel 
penelitian , dan metode pengumpulan data dalam penelitian ini. 
Bab IV Analisis Data dan Pembahasan, akan mengungkapkan tentang gambaran 
secara umum dari kantor SAMSAT Pemalang, mendeskripsikan data dari hasil penelitian 
dan responden, uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, hasil analisis data dan  
pembahasan. 






2.1 Kerangka Teori 
2.1.1 Perpajakan  
2..1.1.1 Definis Perpajakan 
Pajak menurut Undang-Undang Nomor 16 tahun 2009 adalah kontribusi 
wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi atau badan yang bersifat 
memaksa berdasarkan undang-undang, dengan tidak mendapatkan imbalan secara 
langsung dan digunakan untuk keerluan negara bagi sebesar besarnya kemakmuran 
rakyat.
11
 Pajak merupakan salah satu pendapatan negara yang setiap tahunya selalu 
meningkat pertahunya. Pajak dapa diartikan sebagai pusat pendapatan suatu negara 
untuk menanggulangi problematika suatru negara  seperti masalah kesehatan, 
masalah sosial, masalah pendidikan, dan meningkatkan kesejahteraan rakyat. 
Pendapatan pajak setiap tahun selalu mengalami peningkatan hal ini dipengaruhi 
oleh pendapatan masyarakat setiap tahunya, jika pendapatan masyarakat pada 
tahun tersebut meningkat, pajak yang dihasilkan akan meningkat juga, dan 
sebaliknya jika pendapatan masyarakat pada tahun tersebut menurun maka pajak 
yang akan dihasilkan suatu negara pada tahun tersebut akan menurun. Fungsi 
pemerintahan akan mengalami banyak kendala atau terhambat jika wajib pajak 
tidak menjalankan kewajibanya dalam menunaikan pajak .  
Menurut para ahli yang telah merumuskan pengertian pajak, pada dasarnya 
mempunyai tujuan yang sama yaitu untuk merumuskan pengertian pajak agar 
mudah dipahami. Menurut Prof. Dr. Rochmat Soemitro, S,H. Pajak adalah “ iuran 
rakyat berdasarkan kas negara berdasarkan undang-undang ( yang dapat 
dipaksakan) dengan tidak mendapat jasa timbal balik ( kontraprestasi) yang 
langsung dapat ditunjukan, dan yang digunakan untuk membayar pengeluaran 
umum” 
12
 Sedangkan menurut Rochmat Soemitro “Pajak merupakan perpindahan 
suatu aset dari sektor swasta ke sektor publik dengan berdasar pada undang-undang 
yang sifatnya memaksakan dan tidak ada imbalan (tegenprestatie), serta digunakan 
                                                 
11
 Mardiasmo, “Perpajakan”, ( Yogyakarta : Andi, 2009), hal 3 
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sebagai pembiayaan pengeluaran umum yang berfungsi sebagai pemacu, 
penghalang atau penangkalan dengan tujuan untuk mencapai target yang ada di 
luar bidang keuangan negara”
13
 
Menurut undang-undang nomor 28 Tahun 2007 tentang Ketentuan Umum 
dan Tata Cara Perpajakan, Sesuai dengan Pasal 1 Ayat 1 pengertian pajak yaitu : 
"Pajak adalah kontribusi wajib kepada negara yang terutang oleh orang pribadi 
atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-undang, dengan tidak 
mendapatkan imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan negara bagi 
sebesar- besarnya kemakmuran rakyat".
14
  Dapat disimpulkan  menurut pengertian 
di atas, bahwa pengertian pajak adalah iuran wajib dan memaksa, serta dinaungi 
dibawah UUD kepada negara oleh wajib pajak yang nantinya akan digunakan 
untuk membiayai pengeluaran umum suatu negara demi kesejahteraan rakyat.  
Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa ada beberapa 
karakteristik yang melekat pada pajak yaitu : 
a. Iuran wajib oleh orang pribadi atau suatu lembaga kepada negara. 
b. Dipungut oleh pemerintah dengan sifat memaksa dan diatur oleh undang-
undang. 
c. Sebagai salah satu sumber pendapatan negara terbesar. 
d. Digunakan untuk menaggung pengeluaran umum suatu negara demi 
kesejahterkan masyarkatnya. 
2.1.1.2 Fungsi Pajak 
Pajak mempunyai 2 fungsi yang sangat melekat pada sistem perpajakan, yaitu 
sebagai berikut : 
1. Fungsi Penerimaan (Budgeter) 
Fungsi penerimaan merupakan fungsi pajak yang berfungsi sebagai alat 
untuk memasukan dana secara maksimal ke dalam kas negara berdasarkan 
undang undang perpajakan yang berlaku dan berguna di dalam anggaran 
pengeluaran pemerintah. 
2. Fungsi Mengatur ( Reguler ) 
Fungsi pajak yang berfungsi sebagai alat untuk mencapai tujuan 
tertentu, dengan melalui kebijakan yang diatur oleh pemerintah, misalnya 
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 Herry Purwono, Dasar-Dasar Perpajakan dan Akuntansi Pajak(Jakarta Erlangga, 2010) 
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pajak minuman keras dinaikan dengan tujuan untuk mengurangi konsumsi 
fasilitas perpajakan sehingga perwujudan dari pajak regulerend yang terdapat 
dalam UU No. 1 tahun 1967 tentang penanaman modal asing. Contoh: 
1) Bea materai modal 
2) Bea masuk dan pajak penjualan 
3) Bea balik nama 
4) Pajak perseroan Pajak Deviden
15
 
Dalam buku Nurdin Hidayat dan Edi Purwana, fungsi pajak dibagi 
menjadi 2, yaitu sebagai berikut : 
1. Fungsi Redistribusi atau Pendistribusian Pendapatan 
Dalam fungsi Redistribusi ini mengutamakan untuk mensejahterakan 
masyarakat. Fungsi ini dilakukan dengan cara membuat program yang 
bertujuan agar masyarakatnya membuat penghasilan atas pekerjaanya.  
2. Fungsi Stabilitas 
Dalam fungsi stabilitas ini mengutamakan upaya menciptakan stabilitas 
di dalam negeri. Stabilitas ini ada kaitanya dengan pengurangan jumlah 
keresahan yang dialami masyarakat. Stabilisasi oleh suatu negara negara bisa 




2.1.1.3 Jenis Pajak 
Jenis pajak terbagi menjadi beberapa macam, yang dapat dibagi menjadi 3 
bagian, yaitu berdasarkan golongan, berdasarkan lembaga pemungutanya, dan 
berdasarkan sifatnya.  
1. Berdasarkan golongannya pajak dibagi menjadi dua, yaitu : 
a. Pajak langsung 
Pajak langsung yaitu pajak yang harus dibebankan atau dipikul oleh 
wajib pajak itu sendiri dan tidak dapat ditumpukan atau diwakilkan oleh 
orang lain. 
b. Pajak tidak langsung 
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Pajak yang bisa ditumpukan atau diwakili oleh orang lain. 
2. Menurut lembaga pemungutanya, pajak dibagi menjadi dua, yaitu sebagai 
berikut : 
a. Pajak pusat 
Pajak yang ditarik oleh pemerintah pusat dan kemudian digunakan 
untuk memenuhi kebutuhan financial pemerintah secara umum.  
b. Pajak daerah 
Yaitu pajak yang ditarik oleh pemerintah daerah, baik daerah tingkat I 
(pajak provinsi) ataupun daerah tingkat II (pajak kabupaten/kota) yang 




3. Berdasarkan sifatnya, pajak dibagi menjadi dua, yaitu sebagai berikut : 
a. Pajak subjektif 
Pajak yang bertumpu atau berdasarkan kondisi ekonomi pribadi dari 
wajib pajak dengan memperhatikan kondisi subjeknya. Contohnya : Pph 
b. Pajak objektif 
Pajak objektif adalah pajak yang bertolak pada objek pajak tanpa 
memperhatikan kedaan pribadi wajib pajak itu sendiri. Contoh :  PPN, 
PPNBM, Pajak Bumi dan Bangunan (PBB), dan Bea Materai (BM). 
2.1.1.4 Sistem Pemungutan Pajak 
Dalam memungut pajak dikenal beberapa sitem pemungutan, 
sampai saat ini sistem yang diaplikasikan dalam pemungutan pajak, yaitu : 
a) Official Assesment System 
Official Assesment System adalah sistem pemungutan pajak yang 
memberi kewewenang kepada fiskus atau aparat perpajakan untuk 
memutuskan besaran pajak yang akan dibayarkan atau terutang setiap 
tahunnya sesuai dengan hukum peraturan perundang-undangan pajak 
yang berlaku.  
b) Self Assessment System 
Self Assessment System merupakan sistem perpajakan yang 
memberikan tanggung jawa, kepercayaan serta wewenang kepada 
                                                 
17
 Siti Resmi, “Perpajakan Teori dan Kasus. ( Jakarta : Salemba Empat, 2011), h.8 
11 
 
wajib pajak untuk menghitung, membayar serta melaporkan sendiri 
besaran wajib pajaknya 
c) Withholding System 
Withholding System merupakan sistem perpajakan yang 
memberikan kewewenangan kepada pihak ketiga untuk memutuskan 
besaran pajak yang terutang wajib pajak dengan menyesuaikan 
peraturan perundang-undangan pajak yang berlaku.  
2.1.1.5 Stelse perpajakan 
Dalam dunia perpajakan, cara pemungutan pajak dilaksanakan 
dengan cara 3 stelsel, yaitu : 
a. Stelsel nyata 
Stelsel nyata yaitu sistem pemungutan pajak yang dilaksanakan 
berdasarkan objek pajak yaitu penghasilan yang sesungguhnya 
sehingga pemungutanya baru akan dilaksanakan pada akhir tahun, yaitu 
setelah penghasilan yang sesungguhnya sudah diketahui. Kelebihan 
dari stelsel ini yaitu pajak yang ditetapkan kepada wajib pajak lebih 
realistis. Sedangkan kelemahannya stelsel ini yaitu pajak baru akan 
diketahui ketika akhir tahun saat penghasila riil telah diketahui. 
b. Stelsel Anggapan 
Stelsel anggapan yaitu sebuah sistem pemungutan pajak yang 
dilakukan berdasarkan suatu penilaian yang diatur dalam undang-
undang. Kekurangan dari stelsel ini yaitu besaran pajak yang perlu 
dibayar tidak sesuai dengan keadaan wajib pajak yang sesungguhnya. 
Kelebihanya yaitu pajak dapat dibayar selama tahun berjalan tanpa  
harus menunggu pada akhir tahun. 
c. Stelsel Campuran 
Stelsel campuran adalah kombinasi dari stelsel nyata dan stelsel 
anggapan. Jumlah pajak pada awal tahun dihitung berdasarkan 
anggapan, kemudian jumlah pajak tersebut disesuaikan dengan keadaan 
sebenarnya. Jika jumlah pajak yang dihitung berdasarkan stelsel nyata 
lebih besar dari jumlah pajak yang dihitung berdasarkan stelsel 
anggapan, maka wajib pajak harus mengurangi selisih dari jumlah 
12 
 
pajak tersebut. Kondisis ini berbanding terbalik apabila jumlahnya 
lebih kesil, maka kelebihan tersebut bisa diminta kwmbali.
18
 
2.1.1.6 Tarif perpajakan 
Tarif pajak adalah rasio jumlah pajak yang terutang atau jumlah 
pajak yang harus dibayar. Jumlah tarif pajak dapat ditampilkan sebagai 
persentase. Tarif pajak secara umum ada 4, yaitu : 
1) Tarif proposional 
Tarif yang presentasenya konsisten, berapapun besaran yang 
dikenakan pajak sampai pajak yang terhitung jumlahnya layak 
terhadap besaran nilai pajak yang ditetapkan.  
2) Tarif tetap 
Tarif tetap merupakan tarif yang jumlahnya konsisten atau pasti 
terhadap berapapun besaran yang dikenai oleh pajak. 
3) Tarif progresif 
Tarif yang presentasenya selalu naik apabila besaran yang 
dikenai pajak juga naik. 
4) Tarif degresi 
Tarif pajak degresi adalah persentase dari tarif pajak yang 




2.1.1.7 Definisi pajak daerah 
Pajak daerah yaitu iuran wajib kepada daerah dan dipungut oleh 
pemerintah daerah itu sendiri dengan membebankan kepada masyarakat atau 
badan didaerahnya yang sifatnya wajib karena sudah diatur oleh undang-undang 
dan pungutanya bersifat langsung. Iuran wajib ini nantinya akan digunakan untuk 
memenuhi kebutuhan daerah dan mencapai kemakmuran rakyat. 
Menurut pendapat lainnya, pajak daerah pada Marihot Siahaan yaitu 
“Iuran wajib yang dilakukan oleh orang pribadi atau badan kepada daerah tanpa 
imbalan langsung yang seimbang, yang dapat dipaksakan berdasarkan peraturan 
                                                 
18
 Waluyo, Perpajakan Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat. 2011), h. 16-17 
19
 Waluyo, Perpajakan Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat, 2011), h.10 
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perundang-undangan yang berlaku, yang digunakan untuk membiayai 
penyelenggaraan pemerintah daerah dan pembangunan daerah.”
20
 
Sedangkan pajak daerah menurut undang-undang Nomor 28 Tahun 2009 
adalah “Pajak daerah adalah kontribusi wajib kepada daerah yang terutang oleh 
orang pribadi atau badan yang bersifat memaksa berdasarkan Undang-undang, 
dengan tidak mendapat imbalan secara langsung dan digunakan untuk keperluan 
daerah bagi sebesar-besarnya kemakmuran rakyat.”
21
 
2.1.1.8 Jenis Pajak Daerah 
Ada dua jenis pajak, yaitu pajak provinsi dan pajak bupati atau kota. 
Menurut undang-undang, Ada lima jenis pajak provinsi, yaitu Pajak Kendaraan 
Bermotor, Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor, Pajak Bahan Bakar, Pajak Air 
Permukaan, dan Pajak Rokok.  
Sedangkan jenis pajak kabupaten atau kota ditetapkan 11, yaitu: pajak 
hotel, pajak restoran, pajak hiburan, pajak iklan, pajak lampu jalan, pajak mineral 
bukan logam dan batuan, pajak parkir, pajak air tanah, sarang burung walet. Pajak 




2.1.1.9 Tarif Pajak Daerah 
Undang-Undang Nomor 34 Tahun 2000 mengatur tentang tarif pajak 
daerah yang dipungut oleh pemerintah daerah, yang mengatur tentang batas 
maksimum tarif pajak. Setiap tarif pajak memiliki batasan yang berbeda-beda, 
yaitu sebagai berikut : 
a. Pajak Kendaraan Bermotor diatur tarif pajak maksimal 5%. 
b. BBNKB ( Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor ) ditetapkan tarif pajak 
maksimal 10% 
c. PBBKB ( Pajak atas Penggunaan Bahan Bakar Kendaraan Bermotor) 
ditetapkan tarif pajak maksimal 5% 
d. PPPABTAP ( Pajak Pengambilan dan Pemanfaatan Air Bawah Tanah dan 
Air Permukaan) ditetapkan tarif pajak maksimal 20% 
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14 
 
e. Pajak hotel diatur tarif pajak maksimal 10% 
f. Pajak dari restoran  menetapkan tarif pajak maksimal sebesar 10% 
g. Pajak Hiburan diatur tarif pajak maksimal sebesar 35% 
h. Pajak reklame diatur tarif pajak maksimal 25% 
i. Pajak penerangan jalan diatur tarif pajak maksimal 10% 
j. Pajak pengambilan bahan galian golongan C diatur tarif pajak maksimal 
20% 
k. Pajak parkir diatur tarif pajak maksimal 20%23 
 
2.1.2 Pajak Kendaraan Bermotor 
2.1.2.1  Definisi Pajak Kendaraan Bermotor 
Sebelumnya “Undang-Undang Pajak Daerah dan Pajak Daerah” yang telah 
berubah menjadi Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2009 menjadi Undang-Undang 
Nomor 34 Tahun 2000, yang mengatur tentang peraturan perpajakan terkait pajak 
kendaraan bermotor tercantum dalam Pasal 3-8 pada bagian kedua Undang-
Undang Nomor 28 Tahun 2009.
24
 
Sedangkan pengertian pajak kendaraan bermotor sendiri adalah pajak yang 
dipungut atas kepemilikan kendaraan bermotor, sehingga objek pajak dari 
kendaraan bermotor secara otomatis adalah pemilik dan penguasa dari kendaraan 
bermotor. Dengan kata lain, biaya wajib yang harus dibayar oleh pemilik 
kendaraan beroda, dan penggunaan roda dua atau lebih yang pemanfaatanya di atur 
pada peraturan pemerintah daerah. 
2.1.2.2 Besaran Tarif Pajak Kendaraan Bermotor 
Berdasarkan peraturan daerah tarif pajak pengendaraan bermotor diatur 
sebagai berikut : 
Tabel 2. 1 
Tarif pajak kendaraan bermotor 
NO KETERANGAN TARIF PAJAK 
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1.  Untuk kepemilikan pertama 
kendaraan bermotor pribadi 
1,5% 




Untuk kendaraan bermotor  
ambulans, pemadam kebakaran, 
dan instansi pemerintah 
0,5% 
4.  Untuk kendaraan bermotor untuk 
alat berat dan alat besar 
0,2% 
 
Kepemilikan kendaraan bermotor atas dasar nama atau alamat yang sama. 
Penetapan tarif selanjutnya yaitu sebagai berikut:  
a. Tarif 2% ( dua persen ) ditetapkan untuk kepemilikan kendaraan motor 
kedua  
b. Tarif 2,5% ( dua koma lima persen ) ditetapkan untuk kepemilikan 
kendaraan bermotor ketiga 
c. Tarif 3% ( tiga persen ) ditetapkan untuk kepemilikan kendaraan bermotor 
keempat  
d. Tarif 3,5% ( tiga koma lima persen ) ditetapkan untuk kepemilikan 




2.1.2.3 Cara Perhitungan Pajak Kendaraan Bermotor 
Secara umum, rumus berikut dapat digunakan untuk menghitung pajak 
kendaraan bermotor : 
 
Pajak Terutang = Tarif Pajak x Dasar Pengenaan Pajak 
= Tarif Pajak x (NJKB x Bobot)
26
 
Dari rumus tersebut dapat diketahui besaran pajak kendaraan motor yang 
akan disesuaikan dengan tarif yang telah dijelaskan sebelumnya.  
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2.1.3 Sistem Administrasi Perpajakan Modern 
2.1.3.1 Reformasi perpajakan 
Dampak dari era globalisasi ini yaitu ditadai dengan adanya kemajuan 
teknologi, hal inilah yang diharapkan akan mempermudah seluruh kegiatan 
manusia. Begitupun dalam bidang pajak, pemerintah dalam bidang pajak selalu 
melakukan revolusi untuk mengoptimalkan penerimaan pajak melalui peraturan 
yang dikeluarkan, salah satu tindakan yang dilakukan oleh Direktorat Jendral 
Pajak adalah melakukan reformasi dibidang pajak ( tax reform ). Reformasi 
perpajakan yang diambil yaitu ada dua bidang yaitu dibidang kebijakan dan 
reformasi dibidang administrasi perpajakan yang dilaksanaakan melalui program 
modernisasi administrasi perpajakan.  
Modernisasi perpajakan bertujuan untuk mengubah konsep dan perilaku 
aparatur serta konsep nilai-nilai organisasi, sehingga membentuk citra yang baik 
bagi Direktorat Jendral Pajak sebagai instansi yang profesional di mata 
masyarakat. Dalam pelaksanaannya, aspek modernisasi perpajakan dibagi 
menjadi empat, yaitu: 
1. Penyesuaian struktur organisasi 
2. Meningkatkan proses bisnis dengan mengoptimalkan teknologi 
informasi dan komunikasi 
3. Meningkatkan struktut manajemen dari sumber daya manusia.  
4. Menerapkan good governence yang baik. 
Ada tiga tujuan utama dari reformasi pengelolaan perpajakan ini, yaitu 
memperbesar angka kepatuhan wajib pajak, memperluas keyakinan kepada 
masyarakat, serta meningkatkan kinerja dari aparat perpajakan. 
27
 
Tujuan utama dari reformasi administrasi perpajakan yaitu memberikan 
pelayanan kepada masyarakat dalam memenuhi kewajibanya dalam menunaikan 
pajak.  Serta mengawasi pelaksanaan pemungutan pajak terutama bagi pejabat 
pajak, wajib pajak atau kepada masyarakat yang membayar pajak. Dan untuk 
mengelola pajak untuk memastikan transparansi dan akuntabilitas, serta 
mengetahui pengeluaran pembiayaan dana pajak. 
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2.1.3.2 Reformasi Pajak Daerah (e-SAMSAT) 
Sesuai dengan kebijakan Direktorat Jendral Pajak, kebijakan ini mengubah 
sistem pengelolaan perpajakan yaitu modernisasi dengan menggunakan 
perkembangan teknologi terkini, yang juga digunakan oleh pemerintah daerah 
untuk melaksanakan prosedur perpajakan. Pemerintah daerah menciptakan inovasi 
dalam pelayanan pajak, yaitu dengan menciptakan e-Pajak atau pajak online. 
Tujuan dari pajak online atau e-Pajak ini sendiri adalan untuk mempercepat dan 
mempermudah didalam pelayanan perpajakan dengan memanfaatkan 
perkembangan teknologi informasi. Salah satu pelayanan yang termasuk dalam e-
Pajak atau pajak online yaitu e-SAMSAT. 
1. e-SAMSAT 
e-SAMSAT adalah pilihan lain untuk layanan pembayaran pajak 
kendaraan bermotor, pembayaran SWDKLLJ (Asuransi Jasa Raharja) dan 
persetujuan STNK tahunan melalui jalur perbankan (ATM, mobile 
banking dan online banking). Dasar pembuatan e-SAMSAT yaitu 
Peraturan Presiden Nomor 5 Tahun 2015 yang mengatur tentang 
penerapan teknik prosedur administrasi manunggal satu atap kendaraan 
bermotor. 
a. Manfaat e-SAMSAT 
1) Prosesnya cepat, wajib pajak  bisa memastikan kepastian waktu 
dalam penyelesaian proses pembayaran pajak. 
2) Aman, karena prosedur pelayananya dilaksanakan dan diakses 
pada mesin ATM atau dengan menggunakan chanel bank yang 
sudah berkerja sama untuk melaksanakan pembayaran e-
SAMSAT. 
3) Berkualitas, karena menggunakan teknologi informasi dan 
transaksi elektronik.  
 
b. Prosedur transaksi melalui e-SAMSAT 
1) Mendatangi ATM bank untuk melakukan transaksi 
pembayaran.  




3) Kemudian wajib pajak memasukan kode Nopol Kendaraan 
yang diawali dengan 4 digit angka, kemudian diteruskan 
memasukan konverensi dari angka ke huruf, karena mesin 
ATM tidak dilengkapi input huruf. Maka akan muncul 
petunjuk di layar ATM (A= 01 sampai Z=26)  
4) Selanjutnya ATM akan secara otomatis memverifikasi data 
kepemilikan kendaraan bermotor ke server SAMSAT menurut 
data nopol yang dimasukkan ke dalam mesin ATM. 
5) Apabila seluruh data yang dimasukkan benar dan valid maka 
pada layar ATM akan ditampilkan nomor kendaraan dan 
besaran nosional PKB dan SWDKLLJ yang wajib dibayar 
Wajib pajak. 
6) Jika Wajib pajak setuju dengan informasi yang ditampilkan, 
maka pemohon dapat melanjutkan proses pembayaran. 
7) Jika proses pembayaran telah selesai dan dinyatakan berhasil 
maka dari mesin ATM akan mengeluarkan bukti pembayaran 
dalam bentuk struk. 
c. Syarat yang harus dipenuhi sebelum mebayar pajak melalui e-
SAMSAT 
1) Jangka waktu pembayaran pajak adalah 60 hari sebelum 
tanggal jatuh tempo 
2) Pajak kendaraan yang harus dibayar tidak melebihi 1 tahun 
atau lebih 
3) Berlaku untuk pajak tahunan, yaitu persetujuan STNK tahunan 
4) Kendaraan belum diblokir oleh polisi atau diblokir data 
kepemilikan  
5) Wajib pajak harus mempunyai rekening dan tersedianya 
fasilitas ATM, dan datanya sama dengan data diri milik 
kendaraan bermotor yang hendak dibayar. 
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2.1.4 Kualitas Pelayanan 
2.1.4.1 Pengertian Kualitas dan Pelayanan Secara Umum 
Kualitas merupakan suatu keadaan dinamis yang korelasinya terletak pada 
produk, jasa atau manusia, alam, proses atau lingkungan yang memenuhi harapan. 
28
 
sedangkan menurut Tjiptono ( dalam Samsul Arifin : 2012) kualitas jasa merupakan 
rekognisi oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai dari kualitas jasa selama proses 




Kesimpulanya, Kualitas merupakan peran yang sangat penting dalam sebuah 
penyediaan jasa, karena kepuasaan seseorang bergantung dengan kualitas yang diberikan 
oleh penyedia jasa tersebut. Ketika penyedia jasa memberikan pelayanan yang baik, 
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketapatan dalam menyampaikan 
informasi maka dapat dikatakan kualitas tersebut baik dan memuaskan, sebaliknya 
apabila jasa yang diberikan buruk atau tidak sesuai deskripsi didalam benak mereka, 
kualitas dipersepsikan buruk. 
Sedangkan definisi pelayanan menurut Lovelock yaitu pelayanan merupakan 
sebuah proses daripada produk, dimana proses melibatkan input dan 
mentransformasikanya dengan output.
30
 Menurut R.A Supriyono pelayanan merupakan 
kegiatan yang diselenggarakan suatu organisasi yang berhubungan dengan suatu 
kebutuhan konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri dengan adanya pelayanan 
yang baik terhadap konsumen. pelayanan yang baik merupakan indikator yang sangat 
penting untuk menarik konsumen untuk menggunakan produk atau sebuah penyedia jasa. 
Pelayanan yang baik merupakan sebuah aset jangka panjang bagi sebuah perusahaan atau 
penyedia jasa, karena pelayanan yang baik akan menjadi image konsumen terhadap suatu 
perusahaan atau penyedia jasa.  
2.1.4.2 Pandangan Islam Mengenai Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan merupakan suatu sistem manajemen yang telah 
disempurnakan demi memuaskan atau memenuhi kebutuhan nasabah. Pelayanan juga 
dapat diartikan sebagai usaha  dalam memenuhi kebetuhan dan keinginan konsumen 
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serta ketepatan dalam menyampaikan informasi untuk mengimbangi harapan nasabah.
31
 
Pelayanan yang baik yaitu rasa yang menyenangkan yang ditunjukan kepada konsumen, 
yang disertai dengan sikap yang ramah, informatif, dan kemudahan dalam memenuhi 
kebutuhan konsumen. 
Kualitas pelayanan dalam pandangan islam yaitu sebuah upaya memberikan 
usaha dalam memenuhi kebutuhan konsumen atau nasabah dengan mengedepankan 
prinsip syariah yaitu berupa kejujuran (Ash-Shidiq),bertanggungjawab (Al-Amanah), 
tidak menipu (Al-Kidzib), menepati janji dan tidak curang, meberikan pelayanan dengan 
sikap rendah hati dan ramah (Khidmah), serta tidak melupakan urusan akhirat.  
Dalam islam mengajarkan kita untuk menjadi manusia yang bermanfaat dan 
menjadi orang yang memanusiakan manusia. Seperti dalam memberikan kualitas 
pelayanan, jika ingin menghasilkan hasil yang terbaik maka diperlukan pelayanan yang 
baik, seperti dijelaskan di dalam Q.S Ali-Imran : 159  
ت   ْ تل يم ْحر  ر غ  ٱس   ً ت  ْ تػ ن تيم تف ٱػ فم تۖ لحك   ٌ تح  ن  تمح ٌ۟ا تَل نْ ضُّ تٱل ق َّل ةح َّلحْظ  تغ  تف ظًّا تكمند   ٌ ل   ً ت تۖ  ْ تل يم تلحند  ح تٱّٰللك ن  تم ح ٍح م  ح  تر  ا ف ثحم 
َّلحْن ت  ك ح  ٌ ر  م تٱل  ةُّ ُح تّم تٱّٰللك  َك تإح حتِۚ تٱّٰللك تػ َّل َ كل   ٌ تف ر  د  م  تػ س  تف ئحر ا تۖ رح تٱْل  م  تفحَ  ْ ىم ر  ًح ش ا  ً  
 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap mereka. 
Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 
sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah 
membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.” 
Dalam surat tersebut menjelaskan bahwa sejatinya manusia adalah makhluk yang 
senang dengan sifat kelemah lembutan sesorang, dan membenci jika diperlakukan 
dengan tidak baik, maka dalam memberikan pelayanan manusia diperintah agar 
memberikan pelayanan sebaik-baiknya agar memberikan hasil yang maksimal. 
2.1.4.3 Karakteristik Pelayanan  
Karakteristik pelayanan dalam islam yang sering menjadi acuan  dibagi 
menjadi 6, yaitu sebagai berikut : 
1. Ash-Shidiq, yaitu jujur berarti tidak melakukan kebohongan dalam 
memberikan pelayanan, tidak menipu, tidak memberikan fakta yang tidak 
sebenarnya. Hal ini tertera dalam Q.S Asy-Syura : 181-183 
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سمٌات تذ ث خ  َّل   ً ت)281(ت ْح ر قحْ س  م تال  اتتحال قحس ط اشح نٌم زح  ً ت)282(ت ّن  رح سح خ  م تال  ن  اتمح ُمٌنٌم تذ  َّل   ً ت ْ ل   ُ اتال  فٌم أً 
ّن ت ذح ْ سح م ت ضح اتفحِتاْل  ر   ٌ تذ ؼ ث  َّل   ً ت  ْ ىم ْ اء  تأ ش   النكاش 
“ Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu merugikan orang lain, dan 
timbanglah dengan timbangan yang benar, dan janganlah kamu merugikan 
manusia dengan mengurangi hak-haknya dan janganlah membuat 
kerusakan di bumi” 
 Dalam surat di atas menjelaskan bahwa dalam memberikan pelayanan 
kita diperintahkan untuk selalu berbuat jujur baik dalam 
perkataan dan perbuatan, agar tidak saling merugikan satu sama 
lain.  
2. Al-Amanah, dapat dipertanggungjawab dan dipercaya. Artinya dalam 
memberikan pelayanan dapat dipercaya untuk memberikan yang terbaik 
kepada konsumen 
3. Al-kadzib, yaitu tidak menipu. Dalam menjalankan tugasnya dilarang 
memberikan sesuatu yang bertentangan dengan realita yang sebenarnya.
32
 
4. Khidmah, yaitu suatu sikap ramah tamah, sopan santun, dan lemah lembut 
dalam memberikan pelayanan kepada konsumen namun tetap 
melakukanya dengan penuh tanggungjawab. 
5. Menepati janji dan tidak curang 
6. Tidak melupakan akhirat, artinya dalam menjalankan suatu tugasnya harus 
seimbang antara dunia dan akhirat. 
 
2.1.4.3 Dimensi Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan merupakan suatu struktur kompleks yang memiliki arti berbeda 
bagi masing-masing orang.
33
 Dalam hal ini dimensi kualitas pelayanan  menurut model 
carter dimensi kualitas pelayanan islami adalah sebagai berikut : 
1. Tangible yaitu adanya wujud secara fisik, yaitu mencangkup adanya bangunan dan 
perlengkapan, penampilan dan keterampilan pegawai, kebersihan sarana dan 
prasarana, tempat parkir yang aman, dan keberwujudan fisik lainya yang bisa dilihat 
oleh anggota. ketidakmampuan penyedia jasa dalam memberikan wujud fisik yang 
baik akan melemahkan image dan persepsi negatif pada anggota.  
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2. Realibility yaitu sebuah kemampuan dalam memberikan layanan secara tepat, cepat, 
dan akurat sehingga dapat memenuhi kepuasan konsumen. ketepatan dan 
keakuratan dalam kualitas pelayanan yang nantinya akan menumbuhkan rasa 
kepercayaan dan loyalitas anggota.  
 
Rasullah SAW mengajarkan umat islam untuk senantiasa menjaga amanah 
yang diberikan kepadanya. hal ini tertera dalam QS Al-Qashash 26 : 
ْنمت تاْل  مح ُُّ ٌح ق  ل  تا خ  ر  ج 
أ  ر  تاس  نح تم  ر   ْ تخ  َك ح إ ت ۖ ت هم ر  جح
أ  ر  تاس  دح أ ت  ات تّ  ا م  اىم ذ  ح  ح تإ د  ال   ق 
“Salah seorang dari kedua wanita itu berkata: "Ya bapakku ambillah ia sebagai 
orang yang bekerja (pada kita), karena sesungguhnya orang yang paling baik yang 
kamu ambil untuk bekerja (pada kita) ialah orang yang kuat lagi dapat dipercaya" 
 
Dalam surah tersebut dijelaskan bahwa manusia dalam menjalankan tugasnya 
harus menjaga amanah dengan sebaik-baiknya, tidak hanya keuntungan duniawi 
yang akan didapatkan melainkan keuntungan akhirat yang akan mengikuti kita. 
Seperti halnya Rasullah SAW selama hidupnya, beliau pada waktu berniaga dan di 
aktivitas keseharianya selalu menerapkan prinsip profesional dan mendapatkan 
banyak kepercayaan dari orang sehingga mendepatkan gelar Al-Amin. 
3. Responsiveness,  yaitu daya tangkap dalam membantu dan memberikan pelayanan 
kepada anggota. Allah SWT memerintahkan kita untuk bersungguh-sungguh dalam 
setiap melaksanakan urusan dengan penuh rasa tanggap, karena rasa tanggap 
merupakan salah satu bagian dari profesionalisme.  
4. Assurance, adalah jaminan atau kepastian. Yaitu mencangkup pandangan,dan 
kemampuan serta keterampilan yang dimiliki staf atau karyawan guna menghindari 
kegoyahan, keragu-raguan, kepercayaan dan loyalitas nasabah. Dalam memberikan 
pelayanan sebaiknya menggunakan etika yang baik, menurut Abdalla Hanafy dan 
Hamid Salam, masing-masing adalah guru besar marketing dan International 
Business di St. Cloud State University dan guru besar Business Administration di 
Mankata State University, merumuskan etika pelayanan Islami terdiri dari etika 
untuk selalu menyampaikan yang benar, etika untuk selalu dapat dipercaya, dan 
etika untuk selalu mengerjakan sesuatu dengan ikhlas.  
5. Emphaty, merupakan suatu tindakan memahami apa yang dirasakan orang lain. 
Dalam hal ini staf atau karyawan memahami apa yang dibutuhkan nasabah, 
memudahkan suatu kegiatan, dan melayani dengan komunikasi yang baik. 
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Dalam islam kita dianjurkan untuk peduli terhadap kebutuhan orang lain atau 
empati, perwujudan sikap empati ini yang akan membuat konsumen merasa 
kebutuhanya terpenuhi dengan baik. Sikap empati ini biasanya dilakukan oleh staf 
melalui pemberian informasi dan menanggapi keluhan konsumen. sikap inilah yang 
akan meningkat vibes positif kosnumen terhadap kualitas pelayanan. Hal inilah 
yang akan mendatangkan rasa senang, kepuasan, dan kepercayaan terhadap 
anggota.   
6. Compliance atau kepatuhan syariah, menurut Arifin arti dari kepatuhan syariah 
yaitu penerapan prinsip islam, syariah dan tradisi di dalam transaksi financial serta 
bisnis yang terkait.
34
 Jadi kepatuhan syariah yaitu penerapan dalam nilai islam 
dalam lembaga keuangan syariah, baik dalam produk, layanan, dan kegiatan 
operasional.  
 
2.1.5 Kepatuhan Wajib pajak  
2.1.4.4 Kriteria Kepatuhan Wajib pajak 
Kriteria menurut (keputusan menteri Keuangan No.544/KMK.04/2000 Jo 
KMK 235/KMK.03/2003 untuk kriteria ditetapkan menjadi Wajib pajak yaitu 
sebagai berikut : 
1. Tepat waktu menyampaikan SPT Tahunan selama 2 tahun 
terakhir 
2. Dalam setahun terakhir penyampaian SPT berkala tidak lebih 
dari 3 periode pajak untuk setiap jenis pajak dan tidak berturut-
turut. 
3. SPT yang terlambat disampaikan tidak melebihi batas waktu 
penyampaian SPT periode pajak berikutnya. 
4. Tidak memiliki tunggakan pajak untuk semua jenis pajak, kecuali 
Anda telah memperoleh izin untuk menunda pembayaran pajak 
dan bukan berarti tunggakan pajak sehubungan dengan STP yang 
diterbitkan untuk 2 periode pajak terakhir. 
5. Tidak pernah dihukum karena melakukan tindak pidana di bidang 
perpajakan dalam kurun waktu 10 tahun terakhir. Kecuali Anda 
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 Zainal Arifin, dasar-dasar Manajemen Bank Syariah, ( Tanggerang: Aztera Publisher, 2009), hlm 2 
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telah memperoleh izin untuk membayar dengan mencicil atau 
menunda pembayaran pajak 
6. Tidak termasuk tunggakan pajak sehubungan dengan STP yang 
diterbitkan untuk dua periode pajak terakhir. 
2.1.4.5 Jenis-Jenis Kepatuhan Wajib pajak 
1. Kepatuhan Material 
Kepatuhan Material  merupakan keadaan dimana wajib pajak memenuhi 
semua material perpajakan, yaitu sesuai dengan peraturan perundang-
undangan. 
2. Kepatuhan Formal 
Kepatuhan formal merupakan kondisi dimana wajib pajak memenuhi 
kewajiban pajak secara formal yang sesuai dengan ketentuan perundang-
undangan yang tertuang di dalam Undang-Undang No 28 Tahun 2007 yang 
berisikan tentang ketentuan umum serta tata cara perpajakan.
35
 
2.1.4.6 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepatuhan Wajib pajak 
Menurut Aristanti Widyaningsih dalam R.A Vivi Yulian dan Neri Susanti, 
dalam menunaikan kewajiban pajaknya ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 
setiap individu, yaitu sebagai berikut : 
1) Pemahaman terhadap sistem pemungutan pajak 
2) Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan dapat diukur dari kemampuan petugas pajak dalam 
memberikan pelayanan yang memuaskan, dapat memberikan pelayanan 
dengan tanggapan, kemampuan, kesopanan dan kepercayaan. Sedangkan 
pelayanan yang berkualitas harus mampu memberikan keamanan, 
kenyamanan, kelancaran dan kepastian hukum kepada wajib pajak.  
3) Tingkat pendidikan 
Jenjang pendidikan yang semakin tinggi, akan mempengaruhi masyarakat 
dalam  mengerti ketetapan peraturan undang-undangan perpajakan. Tingkat 
pendidikan yang lebih rendah juga akan mencerminkan banyaknya wajib 
                                                 
35
 Petrus Lumbantoruan, “ Pengaruh Penerapan Sistem Administrasi Perpajakan Modern, Kualitas 
Pemeriksaan Pajak dan Kesadaran Masyarakat Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak ( Survey pada WPOP Di 
KPP Prtama Bandung Cibeunying), Jurnal, Unikom Bandung, 2013, hal.4 
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pajak yang tidak memenuhi kewajiban perpajakannya karena kurangnya 
pemahaman tentang perpajakan. 
4) Suatu negara akan lebih efektif apabila kondisi sistem administrasi 
perpajakanya  didukung oleh lembaga perpajakan yang berdaya guna, serta 
sumber daya manusia atau staf perpajakan yang berkualitas dan kebijakan 
perpajakan yang baik. 
5) Tingkat Penghasilan 
kepatuhan wajib pajak juga dipengaruhi oleh tingkat penghasilan, dimana 
wajib pajak membayar pajak secara tepat waktu. Kemampuan wajib pajak 
dalam membayar pajak berkaitan dengan besar kecilnya penghasilan wajib 
pajak. 
6) Pemahaman Terhadap Sanksi Perpajakan 
Faktor pemahaman wajib pajak terhadap sanksi perpajakan berpengaruh 
terhadap kepatuhan wajib pajak dalam menunaikan kewajibannya dalam 
membayar pajak. Hal ini menujukan bahwa semakin tinggi pemahaman 
wajib pajak terhadap sanksi perpajakan maka wajib pajak akan lebih 




2.2 Penelitian Terdahulu 
Tabel 2. 2 
Penelitian Terdahulu 
Nama Judul Hasil Analisis 
  Fadhilah ( 2018 ) Pengaruh Kesadaran Wajib pajak, 
Pelayanan Perpajakan dan Kepatuhan 
Wajib pajak Terhadap Penerimaan 
Pajak Pada Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Medan Timur 
Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa 




pajak, akan tetapi 
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 R.A vivi Yulian dan Nesi Susanti, “Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepatuhan  Wajib 
Pajak Dalam Membayar Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) Di Unit Pelayanan Pendapatan 
Provins ( UPPP ), Jurnal FE Universitas Dehasen Bengkulu, 2013, hal.68 
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Pengaruh Pemahaman Peraturan 
Perpajakan, Kesadaran Wajib pajak 
dan Akuntabilitas Pelayanan Publik 
Terhadap Kepatuhan Wajib pajak 
Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa 
pengaruh perpajakan, 




terhadap kepatuhan wajib 
pajak kendaraan 
bermotor. 
Feisal Arif Taruna 
Nugraha (2015) 
Pengaruh Sistem Administrasi 
Perpajakan Modern dan  Sanksi 
Perpajakan Terhadap Kepatuhan 
Wajib pajak Dalam Membayar Pajak 
Kendaraan Bermotor (Studi Kasus 
Pada Cabang Pelayanan Dinas 
Pendapatan Daerah Prov. Wil. Kota 
Bandung III Soekarno-Hatta) 
Hasil dari penelitian ini 
yaitu sistem administrasi 
perpajakan modern 
berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak 
dalam membayar pajak 
kendaraan bermotor pada 
Cabang Pelayanan Dinas 
Pendapatan Prov. 
Ni Putu Yunita 
Sari dan I Ketut 
Jati (2019) 
Pengaruh Sistem Administrasi 
Perpajakan Modern, Pengetahuan 
Perpajakan dan Kualitas Pelayanan 
Fiskus Pada Kepatuhan WPOP 





kualitas pelayanan fiskus 
berpengaruh positif 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak orang pribadi.  
I Wayan Pengaruh Penerapan Sistem Hasil dari penelitian ini 
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Perpajakan Modern dan Kesadaran 
Wajib 
Pajak Pada Kepatuhan Wajib pajak 
adalah sistem 
administrasi perpajakan 
modern dan kesadaran 
Wajib pajak pada 
kepatuhan Wajib pajak 
Orang Pribadi di KPP 
Pratama Gianyar 
berpengaruh positif 
Siti Aisyah (2019) 
 
Pengaruh Citra Lembaga, Kualitas 
Pelayanan Islami, dan Kepercayaan 
Terhadap, Kepuasaan Anggota BMT 
Anugrah Kecamatan Batang Kuis 
Kabupaten Deli Serdang 
Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa citra 
lembaga, kualitas 





 Rafidah (2014) Kualitas Pelayanan Islami Pada 
Perbankan Syariah 
Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa dapat 
dikatakan kualitas 
pelayanan islami 
memiliki pengaruh yang 
sangat besar dalam 
menentukan minat 
pelanggan dalam 
menggunakan jasanya.  
Supian Sauri 
(2017) 
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Islami terhadap Kepuasaan dan 
Kepercayaan Anggota di pusat 
Koperasi Syariah Al-Kamil Jwa 
Timur 










anggota sebesar 0,347. 
Edy Haryanto 
(2013) 
Kualitas Layanan, Fasilitas, dan 
Harga Pengaruhnya Terhadap 
Kepuasaan Penggunaan Jasa Layanan 
Pada Kantor SAMSAT Manado. 
Hasil penelitian ini 
menunjukan bahwa 
kualitas layanan, 
fasilitas, dan harga secara 
stimulan berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasaan 
penggunaan jasa layanan 




Kualitas Pelayanan Islami dan 
Kepuasan Nasabah Kepada Bank 
Umum Syariah di Jakarta 
Hasil penelitian ini 
menunjukan secara 
statistik tidak semua 
variabel kualitas 
pelayanan menunjukan 
hasil yang signifikan.  
 
2.3 Kerangka Pemikiran Teoritik 
Berdasarkan landasan teori serta latar belakang yang telah di paparkan diatas , maka 
dapat disimpulkan sebuah kerangka pemikiran. Kerangka pemikiran yaitu suatu bentuk 
penggambaran dari suatu permasalahan dalam penelitian yang dapat digambarkan melalui 








Gambar 2. 1 
Kerangka Pemikiran Teoritik 
Modernisasi Administrasi 
Perpajakan Berbasis e-
Kualitas Pelayanan  




2.4 Hipotesis Penelitian 
Hipotesis merupakan dugaan atau jawaban sementara yang masi bersifat praduga dari 
pertanyaan-pertanyaan penelitian. Dalam hal ini hipotesis masih bersifat praduga atau 
menduga-duga suatu variabel penelitian. Oleh karena itu masih harus diteliti lebih lanjut 
melalui sebuah penelitian.   Berdasarkan kerangka teori dan tinjauan pustaka diatas, maka 
hipotesis penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut : 
H1: Modernisasi perpajakan berbasis e-SAMSAT berpengaruh positif terhadap 
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor yang tercatat di SAMSAT Pemalang 
H2 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepatuhan wajib pajak 






3.1 Jenis Penelitian dan Sumber Penelitian 
3.1.1  Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian 
kuantitatif yaitu suatu proses menemukan pengetahuan dengan 
menggunakan‟data berupa angka sebagai alat untuk menemukan keterangan 
mengenai apa yang ingin diketahui.
37
 Metode ini dikatakan sebagai metode 
kuantitatif dikarenakan data dalam penelitian ini berupa angka dan analisis 
statistik.
38
 Metode yang digunakan yaitu metode penelitian kuantitatif dengan 
pendekatan survey atau eksperimen, pendekatan survey merupakan 
pendekatan dengan cara meghasilkan data dari suatu tempat tertentu untuk 
mendapatkan data yang akurat, dalam hal ini data yang ada  bukan termasuk 
data buatan, yaitu peneliti melaksanakan kegiatan dalam mengumpulkan data, 
kegiatan yang dilakukan yaitu kegiatan membagikan angket atau kuesioner.
39
 
3.1.2 Sumber Data 
3.1.2.1 Data Primer 
Data Primer adalah data yang berasal langsung dari responden atau 
informan secara khusus serta adanya korelasi dengan permasalahan yang 
sedang diteliti yaitu berupa hasil kuesioner. Dalam penelitian ini, sumber data 
primer menggunakan hasil dari pengisian kuesioner wajib pajak kendaraan 
bermotor di kantor SAMSAT Pemalang. 
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 Deni Darmawan, “Metode Penelitian Kuantitatif”, ( Bandung : Remaja Rosdakarya, 2013), hal. 37 
38
 Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D”, ( Bandung : Alfabeta, 2013), hal.7 
39
 ibid., hal. 4 
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3.1.2.2  Data sekunder 
Data sekunder adalah sumber data yang dihasilkan secara tidak 
lansgung, misalnya melalui literatur dan studi pustaka.
40
 Dalam penelitian ini, 
buku, jurnal,skripsi, artikel menjadi sumber dari data sekunder yang 
digunakan. 
3.1.3 Populasi dan Sampel 
3.1.3.1 Populasi 
Populasi merupakan daerah penyemerataan yang terdiri dari objek 
ataupun subjek yang masing-masing mempunyai mutu serta ciri khusus yang 
sudah ditetapkan  oleh riset.
41
 Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 
yaitu jumlah wajib pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT Pemalang 
dengan jumlah 531.120. 
3.1.3.2 Sampel 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 
populasi tersebut.
42
 Jika populasi besar dan peneliti tidak mempelajarinya 
secara keseluruhan yang ada pada populasi, dikarenakan keterbatasan waktu 
dan tenaga, maka peneliti”dapat menggunakan sampel yang ada pada 
populasi tersebut. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan yaitu seluruh 
wajib pajak kendaraan bermotor di kantor SAMSAT Pemalang.  
Probality Sampling digunakan sebagai teknik dalam penelitian ini. 
Probability Sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan cara  
memberikan‟peluang yang sama bagi setiap anggota  populasi untuk dipilih 
menjadi salah satu sampel.
43
 Peneliti menggunakan Accidental Random 
Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan dan  
pengumpulan datanya melalui pemberian kuesioner kepada siapa saja yang 
ditemuinya apabila sesuai dengan kriteria penelitian.  
                                                 
40
 Sugiono, Memahami Penelitian Kuantitatif, Penerbit Alfabeth.Bandung : 2009 
41
 Sugiyono, “Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D”, ( Bandung : Alfabeta, 2008), hal.80 
42
 Ibid., hal. 81 
43
 Ibid.,  hal 82 
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Rumus yang digunakan peneliti dalam menentukan jumlah sample yang 








       




       
       
 
            atau dibulatkan menjadi 100 
  
Keterangan : 
 n : sampel 
N : populasi 
 e  : dugaan tingkat kesalahan 10% ( margin of error ) 
 
Berdasarkan perhitungan rumus tersebut, diperoleh jumlah sample 
sebesar            yang akan dibulatkan menjadi 100 wajib pajak 
kendaraan bermotor. Jadi jumlah sample yang akan digunakan dalam 
penelitian ini yaitu 100 responden untuk mewakili populasi.  
 
 3.2 Metode Pengumpulan Data  
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
metode kuesioner atau angket, yaitu suatu teknik pengumpulan data dengan cara 
menyediakan serentet pertanyaan atau pernyataan tertulis yang ditunjukan kepada 
responden untuk dijawab dengan fakta yang ada.
44
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 Syofian Siregar, “Metode Penelitian Kuantitatif : Dilengkapi Perbandingan Perhitungan Manual dan 
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Skala likert diguanakan dalam penelitian ini. Skala likert yaitu skala yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang‟tentang fenomena sosial (Sugiyono 2016:136). Dalam angket 
ini pernyataan yang digunakan yaitu terdiri atas pernyataan negatif dan positif, 
agar responden mampu membaca dengan cermat setiap pertanyaan atau 
pernyataan yang telah disediakan pada lembar angket atau instrumen penelitian 
(widoyoko, 2018 : 107) dalam angket penelitian ini responden memberikan 
jawaban atas pertanyaan yang telah disajikan dengan memberikan tanda centang 
pada setiap kolom jawaban yang telah disediakan.  
Dibawah ini merupakan penjelasan alternatif dan perhitungan skor skala 
likert yang telah dimodifikasi dengan empat alternatif jawaban : 
1. Sangat setuju  (SS)  : 5 
2. Setuju  (S)   : 4 
3. Netral (N)   : 3 
4. Tidak setuju (TS)  : 2 
5. Sangat tidak setuju (STS) : 1 
3.3 Variabel Penelitian 
Dalam rangka menghindari kesalahan dalam penafsiran dan batasan tentang 
variabel-variabel dalam penelitian ini, maka dibutuhkan definisi yang lebih 
spesifik, yaitu sebagai berikut : 






















































- Assurance ( 
jaminan) 







































3.4 Teknik Analisis Data 
3.4.1 Uji Validitas dan Uji Relibilitas 
3.4.1.1 Uji Validitas 
   Validitas merupakan ketepatan atau kecermatan sesuai 
instrument dalam mengukur apa yang mau diukur. Uji validitas 
merupakan ukuran yang menjelaskan tingkatan kevalidan  atau 
kebenaran suatu instrument (Dwi Priyanto). 
3.4.1.2 Uji Realibilitas 
Uji Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner 
yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu 
kuisioner bisa dikatakan reliabel atau handal apabila jawaban 
responden terhadap pertanyaan adalah konsisten dari awal hingga 
akhir. Realibilitas dapat dilakukan dengan 2 cara, yaitu :  
1. Repeated Messure atau dilakukan pengukuran ulang kembali 
 2. One shot atau hanya diukur sekali saja, yang kemudian hasilnya 
akan dibandingkan dengan pertanyaan lain.  
Variabel dapat dikatakan realibiltas apabila nilai Cronbach 
menunjukan >0,60 maka data penelitian dapat dipercaya, dan 
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3.4.2 Analisis Deskriptif 
Analisis Deskritif merupakan analisis menggunakan statistik deskriptif 
yaitu statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara 
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 
adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 
generalisasi. Dalam penelitian  ini  analisis deskriptif di gunakan untuk 
menganalisis tanggapan responden mengenai pengaruh Modernisasi 
Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor.  
3.5 Uji Asumsi Klasik 
3.5.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui distribusi 
sebuah data mengikuti atau mendekati distribusi normal. Menurut 
Priyatno (2010:71)  Uji Normalitas dapat digunakan oleh peneliti 
untuk mengetahui apakah data ber distribusi normal atau tidak. 
Pengujian Normalitas dengan menggunakan program SPSS 
dilakukan dengan cara membuka menu Analyze, lalu klik pada 
Nonparametric Test, kemudian klik Legacy Dialogs, dan klik I-
Sample K-S. K-S yang biasa disingkat Kolmogorov-Smirnov. 
Maka akan muncul kotak One-Sample Kolmogorov-Smirnov 
Test.  
Uji Kolmogorv smirnov dikatakan berdistribusi normal 
apabila mempunyai nilai sig : 
a. Apabila nilai sig. (Asymp.Sig) > 0,05 maka data residual dapat 
dikatakan berdistribusi secara normal.  
b. Apabila nilai sig. (Asymp.Sig) < 0,05 maka data residual dapat 




3.5.2 Uji Multikolonieritas 
 Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji model 
regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel independen 
atau bebas. Uji coba ini dilakukan menggunakan metode 
memandang koefisien korelasi antara variabel independen. Model 
regresi yang baik seharusnya tidak ada korelasi antara variabel 
independen.  
3.5.3 Uji Heteroskedasititas 
Uji Heteroskedasititas bertujuan untuk menguji ada atau 
tidaknya ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain di dalam model regresi. Model regresi yang 
baik yaitu ketika regresi memiliki variabel gangguan nol atau 
konstan, dan variabel tidak saling memiliki hubungan antara satu 
peneliti dengan peneliti yang lain. Jika nilai varian gangguan 
konstan disebut homokedastisitas, jika nilai varian gangguan tidak 




3.6 Analisi Regresi berganda 
Bertujuan untuk mengetahui sampai sejauh mana korelasi variabel 
independen dengan variabel dependen, maka dilakukan perhitungan 
korelasi berganda.  
 
Ŷ = a + b₁X₁ + b₂X₂ + ε 
 
Keterangan : 
Ŷ : nilai yang diramalkan (diprediksi) 
a : konstanta/intercep 
b₁   : koefisien regresi/slope untuk X₁ 
X₁  : variabel bebas X₁ 
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b₂   : koefisien regresi/slope untuk X₁ 
X₂  :  variabel bebas X₁ 
ε   :  nilai residu 
3.7  Pengujian Hipotesis 
    3.7.1  Uji Pengaruh Parsial T (Uji-T) 
Uji t bertujuan untuk mengenali sejauh mana korelasi variabel 
independen  terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikan lebih 
kecil dari 5%, maka variabel bebas memiliki pengaruh yang signifikan. 
Sebaliknya jika lebih besar, variabel bebas tidak berpengaruh terhadap 
variabel terikatnya. Uji t dapat dikatakan signifikan apabila thitung > t 
tabel, maka dapat disimpulkann bahwa variabel imdependen berpengaruh 
signifikan terhadap variabel independen. 
3.7.2  Uji Ngaruh Simultan ( Uji F) 
    Uji F bertujuan untuk menguji spakah hipotesis berpengaruh 
terhadap variabel independen terhadap variabel dependen secara 
bersama. Apabila nilai signifikan yang dihasilkan dari signifikansi uji F  
< 0,05 maka dapat dikatakan bahwa variabel independen berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen. Cara lain untuk menguji 
signifikan uji f yaitu dengan melihat nilai fhitung dengan ftabel, , jika fhitung 
> ftabel, dapat disimpulkan bahwa variabel independen berpengaruh 
signifikan terhadap variabel dependen.
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3.7.3  Koefisien Determinasi (R
2
) 
   Koefisien Determinasi pada dasarnya bertujuan untuk mengukur 
akurasi atau seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan 
variabel dependen. Nilai dari koefisien determinasi yaitu antara satu dan 
nol. Apabila mendekati nilai satu hal ini berarti variabel independen 
                                                 
47
 Hengky Latan dsn Selva Temalagi, “Analisis Multivariate Teknik dsn Aplikasi Menggunakan Program 
SPSS 20,0” ( Bandung : Alfabeta, 2013), hal.56 
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hampir memberi semua fakta untuk memprediksi variabel dependen.
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Sedangkan apabila nilai R yang kecil berarti bahwa kemampuan 
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat 
terbatas. 
                                                 
48
 Imam Ghazali, “Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS (Cet IV)”, (Semarang : 




HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian  
4.1.1 Sejarah Berdirinya  Kantor SAMSAT di Jawa Tengah 
Sejarah berdirinya kantor SAMSAT dimulai dengan adanya forum tentang    
“Penataran Para Pimpinan Dinas Pendapatan Daerah Provinsi Daerah Tingkat I se 
Indonesia” yang diadakan di Jakarta dari tanggal 9 hingga tanggal 17 April 1976 oleh 
Badan Pendidikan dan Pelatihan Kementerian Dalam Negeri, sesuai dengan surat 
keputusan Menteri Urusan Dalam Negeri No. 46 tahun 1976 tanggal 24 Maret 1976. 
Dalam forum tersebut, Brigjen V. Karamoy yang saat itu menjabat sebagai Kepala 
Biro Perhubungan Mabes Polri membahas tema "Peran Polri sebagai pendukung 
peningkatan pajak daerah, khususnya PKB dan BNBKB. Dalam hubungan harmonis 
antara pemerintah daerah dan Polri” Beliau memberikan rekomendasi bahwa 
SAMSAT digunakan untuk urusan PKB, BNBKB, SWDKLLJ dan STNK, dan DKI 
Jakarta sudah mengujinya selama 4 tahun (1972-1976). Dan telah terbukti dan 
berhasil dalam meningkatkan pendapatan daerah dan meningkatkan pelayanan 
masyarakat, beliau memberi sarankan agar hal ini diterapkan di seluruh Indonesia.  
Dalam penataran tersebut ternyata usulan itu banyak mendapat dukungan dan 
persetujuan dari peserta sehingga menghasilkan suatu keputusan berupa “Usulan 
kepada Pemerintah khususnya Pimpinan Departemen Dalam Negeri untuk dapatnya 
SAMSAT PKB, BBNKB, SWDKLLJ, dan STNK dijadikan system pemungutan PKB 
dan BBNKB untuk seluruh Indonesia”. Kemudian dalam rangka melaksanakan uraian 
rinci dari "SKB", Surat Edaran Menteri Dalam Negeri Nomor 1, diterbitkannya 
STNK, PKB / BBNKN, pembayaran SWDKLLJ, dan pedoman / pedoman 
pelaksanaan sistem manajemen terpadu. dibawah satu atap." Tanggalnya 28 Juni 1977 
pada hari ke 16 1977. Kemudian, dalam rangka melaksanakan SKB tersebut secara 
rinci, disusun “Pedoman atau petunjuk untuk memberikan sistem pengelolaan sistem 
administrasi manunggal satu atap untuk penerbitan STNK, bayar PKB / BBNKN ke 
STKB, dan SWDKLLJ yang dituangkan dalam Surat Edaran Menteri Dalam Negeri 
No 16 tanggal 28 Juni 1977. Pada pelaksanaanya  SAMSAT dilaksanakan di tingkat I 
di Jawa Tengah, ditandai dengan pembukaan kantor bersama SAMSAT di Semarang 
yang dilangsungkan pada tanggal 2 Desember 1977 . 
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4.1.2 Profil Kantor SAMSAT Pemalang 
Penelitian ini dilakukan di kantor SAMSAT Pemalang dengan persetujuan 
dari kantor BAPENDA Provinsi Jawa Tengah. Kantor SAMSAT Pemalang beralamat 
di Jl. Pemuda No. 49, Mulyoharjo, Kecamatan Pemalang, Kabupaten Pemalang, Jawa 
Tengah 52313. Telepon : (0284) 321137 / email : up3adpemalang@gmail.com  
kantor SAMSAT Pemalang memiliki visi dan misi sebagai berikut :  
a. Visi 
Terwujudnya Pelayanan Yang Prima Berbasi Teknologi Informasi Menuju 
Pemerintahan Yang Bersih. 
b. Misi 
1. Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Mayarakat 
2. Meningkatkan Sumber Daya Manusia 
3. Meningkatkan Identifikasi dan Keamanan Kepemilikan Kendaraan 
Bermotor 
4. Meningkatkan Penerimaan Daerah dan Pusat 
4.1.3  Struktur Organisasi SAMSAT Pemalang 
Gambar 4. 1 























1. Gubernur Jawa Tengah 
2. Kapolda Jawa Tengah 
b. Ketua Umum 
Sekertaris Daerah Jawa Tengah 
c. Pegawai Dispenda 
Pegawai Dispenda bertugas dalam : 
1. Menetapka pajak kendaraan bermotor dan bea balik nama kendaraan 
bermotor 
2. Menerima PKB dan BBNKB 
3. Menyimpan data di data base komputer yang kaitanya dengan pajak 
kendaraan bermotor dan mengarsipkan tindisan TBKP 
4. Memelihara sarana dan prasarana SAMSAT 
5. Memberi informasi yang kaitanya dengan kendaraan bermotor 
6. Memberi laporan kepada koordinator kantor bersama SAMSAT 
mengenai pelayanan kantor bersama SAMSAT 
d. Petugas Kepolisian 
Petugas Kepolisian di SAMSAT bertugas dalam : 
1. Menerima pendaftaran dan identifikasi kendaraan bermotor 
2. Mengidentifikasi pemilik kendaraan bermotor dan memverifikasi 
dokumen pemilik 
3. Melakukan cek fisik kendaraan bermotor dan aspek identifikasi 
keselamatan 
4. Mengelola data regristrasi dan rekognisi kendaraan bermotor 
5. Memberitahukan besaran pembayaran PNBP 
6. Penerimaan pembayaran PNBP. 
7. Menerima pembayaran PNBP 
8. Menerbitkan STNK dan mencetakan TNKB 
9. Mengesahkan dan memverifikasi STNK 
10. Mencatat operasional kendaraan yang berada di luar wilayah 
pendaftaran 
11. Melakukan pemblokiran dan penghapusan STNK, serta membekukan 
kendaraan bermotor luar provinsi kepada kepolisian setempat 
12. Mengarsipkan dokumen kendaraan bermotor 
13. Menyelenggarakan sistem informasi dan komunikasi SAMSAT 
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14. Membuat laporan pelaksanaan pelayanan Kantor Bersama SAMSAT 
kepada koordinator Kantor Bersama SAMSAT 
15. Bertanggung jawab atas pelaksanaan tugasnya kepada koordinator 
kantor bersama SAMSAT 
e. Pegawai Jasa Raharja 
Petugas Jasa Raharja bertugas dalam : 
1. Penetapan SWDKLLJ kendaraan bermotor. 
2. Penerimaaan pembayaran SWDKLLJ. 
3. Menyimpan data yang berkaitan dengan SWDKLLJ  
4. Memelihara sarana dan prasarana SAMSAT 
5. Memberi informasi yang kaitanya dengan SWDKLLJ 
6. Membuat laporan pelaksanaan pelayanan kantor Bersama SAMSAT 
kepada  atasan masing-masing.
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4.1.4 Sarana dan Prasarana SAMSAT Pemalang 
Sarana dan prasarana yang disediakan oleh Kantor SAMSAT 
Pemalang untuk menunjang proses pelayanan perpajakan antara lain menjaga 
kebersihan dan kenyamanan kegiatan perpajakan yaitu menyediakan ruang 
tunggu, loket, gedung pertemuan, loket informasi, ruang pengaduan yang 
digunakan untuk menerima dan menyelesaikan pengaduan, ruang kendali 
sistem komputer, ruang koordinasi, dan petugas unit SAMSAT, ruangan 
khusus penyandang disabilitas, area pemeriksaan fisik kendaraan bermotor, 
fotokopi dan koperasi, kamar kecil atau toilet, musholla, area merokok khusus, 
ruangan untuk ibu menyusui, tempat bermain anak dan tempat parkir yang 
luas. 
Di dalam setiap ruangan pelayanan SAMSAT Pemalang memberikan 
kualitas pelayanan terhadap wajib pajak  sesuai dengan standar penyediaan 
prasarana. Un tuk menjamin kenyamanan dan terselenggaranya proses 
pelayanan terhadap wajib pajak dengan baik. Ruangan pelayanan yang 
tersedia cukup memadai dengan kursi yang cukup banyal, televisi, prndingin 
ruangan dan kamar mandi yang bersih. Ruang tunggu wajib pajak yang 
tersedia juga disediakan monitor yang digunakan untuk memperlihatkan noor 
                                                 
49
 Gunung Wibisono, Paparan Evaluasi Penyelenggaraan PEelayanan Publik Tingkat Provinsi Jawatengah, 
SAMSAT Kabupaten Pemalang. 
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urut antrian, dan dilengkapi dengan sistem suara sebagai pemanggil nomor 
urut antrian 
4.1.5 Jenis Pelayanan Kantor SAMSAT Pemalang 
a. Pelayanan Di dalam Gedung SAMSAT 
Pelayanan yang ada di dalam gedung SAMSAT Pemalang yaitu berupa 
loket pembayaran pajak kendaraan bermotor, gerai SAMSAT Online, gerai 
pengesahan STNK dan SKPD, loket untuk pembayaran SWDKLLJ. Dan 
layanan cek fisik kendaraan bermotor.  
b. Pelayanan Di luar Gedung SAMSAT 
1) Pelayanan SAMSAT Keliling 
SAMSAT keliling yaitu salah satu bentuk layanan yang 
diberikan oleh pengelola pajak pemerintah daerah, yaitu layanan 
pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor secara online, persetujuan 
STNK tahunan dan pembayaran SWDKLLJ dari satu tempat ke tempat 
lain. Inovasi terbaru ini dilakukan dengan cara memberikan pelayanan 
pajak kepada masyarakat menggunakan mobil keliling. Jadwalnya 
SAMSAT keliling pada umumnya dikomunikasikan kepada 
masyarakat melalui media sosial dan kepala desa setempat dan kepala 
desa. Dan program layanan SAMSAT keliling biasanya dilaksanakan 
di titik suatu daerah tertentu yang menjadi pusat keramaian, contohnya 
di pasar atau di terminal.  
Layanan SAMSAT keliling menggunakan teknologi berbasis 
informasi ini berguna untuk mendukung fungsi pelayanan perpajakan 
dan pelayanan publik di bidang perpajakan di Jawa Tengah untuk 
mendukung terlaksananya program e-SAMSAT serta mendukung 
Pemerintah pusat dalam implementasi pelimpahan kewenangan. 
Tujuan penyelenggaraan fasilitas dari SAMSAT Keliling yaitu 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara memudahkan 
wajib pajak dalam proses pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor. 
Layanan SAMSAT juga memberikan informasi tentang berbagai 
layanan perpajakan. Sistem pelayanan pajak keliling dengan 
menggunakan kendaraan mobil keliling ini dapat mengunjungi 
masyarakat yang jauh dari kota. 
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4.2 Deskriptif Data Penelitian dan Karakteristik Responden 
4.2.1 Deskriptif Data Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode Peneliti menggunakan 
Accidental Random Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 
kebetulan dan  pengumpulan datanya melalui pemberian kuesioner kepada siapa 
saja yang ditemuinya apabila sesuai dengan kriteria penelitian.  
Penyebaran kuesioner dilaksanakan mulai tanggal  22 Januari 2020 sampai 22 
Februari 2020, dengan metode membagikan kuesioner kepada responden melalui 
google form baik secara langsung maupun tidak langsung. Jumlah sample yang 
penulis gunakan dalam riset ini yaitu sebanyak 100 responden. Hasil yang sudah 
diperoleh kemudian diolah dengan program analisa data SPSS 24. 
4.2.2 Karakteristik Responden 
1. Jenis Kelamin 
Berikut adalah profil responden berdasarkan jenis kelamin dari responden 
wajib pajak di kantor SAMSAT Pemalang :  
Tabel 4. 1 
Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.1 menampilkan hasil riset berdasarkan jenis kelamin, dari 










Valid laki-laki 51 50,0 51,0 51,0 
Perempu
an 
49 48,0 49,0 100,0 
Total 100 98,0 100,0  
Missi
ng 
System 2 2,0   
Total 102 100,0   
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51 orang dengan presentase  50.0% dan jumlah responden perempuan sebanyak 
49 orang  dengan presentase 48.0% .  
 
2. Usia 
Berikut adalah profil responden berdasarkan usia dari responden wajib pajak 
di kantor SAMSAT Pemalang :  
Tabel 4. 2 
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia Responden 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel di atas menunjukan bahwa responden yang berusia di 
bawah 30 tahun sebanyak 63 orang dengan presentase 61,8% , responden yang 
berusia 30-40 tahun sebanyak 7 orang dengan presentase 6,9%, responden yang 
berusia di atas 40 tahun sebanyak 30 orang dengan presentase 29,4%. Dari data 
diatas menunjukan bahwa mayoritas dari responden adalah berusia di bawah 30 
tahun sebanyak 63 orang dengan presentase 61,8%.  
3. Tingkat Pendidikan 
Deskripsi profil responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat disajikan pada 
tabel 4.4 berikut ini :  
Tabel 4. 3 










Valid laki-laki 51 50,0 51,0 51,0 
Perempu
an 
49 48,0 49,0 100,0 
Total 100 98,0 100,0  
Missi
ng 
System 2 2,0   




Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel diatas,  dapat diketahui responden yang bependidikan 
SLTA/Sederajat sebanyak 45 orang dengan presentase 44.1%, responden yang 
berpendidikan Akademi ( DI/DII/DIII ) sebanyak 12 orang dengan presentase 
11.8%, responden yang berpendidikan sarjana (SI/Sederajat) sebanyak 40 orang 
dengan presentase 39.2%, dan jumlah responden yang memiliki pendidikan 
terakhir lain-lain sebanyak 3 orang dengan presentase 2.9%.  Dari data tersebut 
menunjukan mayoritas pedidikan responden adalah SLTA/sederajat dengan 
jumlah 45 orang atau 44.1% 
4. Penghasilan  
Berikut adalah profil responden berdasarkan tingkat penghasilan dari 
responden wajib pajak di kantor SAMSAT Pemalang :  
Tabel 4. 4 








Valid SLTA/Sederajat 45 44,1 45,0 45,0 
Akademi 
(DI/DII/DIII) 
12 11,8 12,0 57,0 
Sarjana 
(SI/Sederajat) 
40 39,2 40,0 97,0 
Lain – lain 3 2,9 3,0 100,0 
Total 100 98,0 100,0  
Missin
g 
System 2 2,0   










Valid < Rp. 3.000.000 51 50,0 51,0 51,0 
Rp 3.000.000 – Rp 
10.000.000 









Sumber : SuSumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 Berdasarkan tabel diatas, responden dengan tingkat penghasilan < 
3.000.000 sebanyak 51 orang dengan presentasi 50.0%, responden dengan tingkat 
penghasilan Rp 3.000.000 – Rp 10.000.000 sebanyak 32 orang dengan presentase 
31.4%, responden dengan tingkat penghasilan Rp 10.000.000 – Rp 20.000.000 
sebanyak 6 orang dengan presentase 5.9%, dan responden dengan tingkat 
penghasilan > Rp 20.000.000 sebanyak 11 orang dengan presentase 10.8%. Dari 
data di atas menunjukan bahwa mayoritas tingkat penghasilan responden adalah < 
Rp 3.000.000 sebanyak 51 orang atau 50.0%. 
 
4.3 Uji Instrumen Penelitian 
4.3.1 Uji VaIiditas 
Uji Validitas bertujuan untuk menilai apakah item pertanyaan yang diujikan 
dalam sebuah penelitian valid atau tidak. Uji validitas dalam penelitian ini, 
dilakukan menggunakan program SPSS 24, dengan taraf signifikan sebesar 5% 
atau 0,05. Untuk menilai suatu item dikatakan valid atau tidaknya dapat  melihat 
pada nilai R-tabel. Jika rhitung > dari rtabel maka suatu item pertanyaan dikatakan 
valid dan sebaliknya apabila rhitung < dari rtabel maka item pertanyaan dikatakan 
tidak valid. Nilai rtabel berasal dari degree of freedom (df=n-2), dimana n 
merupakan total sampel yang digunakan di dalam penelitian. Dapat dihitung ( df 
100-2 ) = 98 dengan alpha 5% atau 0,05 didapat hasil Rtabel sebesar 0,196. Hasil 
analisis dapat dilihat pada tabel di bawah ini :   
Tabel 4. 5 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Indikator No Rtabel Rhitung Keterangan 
Rp 10.000.000 – Rp 
20.000.000 
6 5,9 6,0 89,0 
> Rp 20.000.000 11 10,8 11,0 100,0 
Total 100 98,0 100,0  
Missi
ng 
System 2 2,0   
















X1.2 0,196 0,710 Valid  




X1.4 0,196 0,749 Valid  




X1.6 0,196 0,773 Valid  
X1.7 0,196 0,442 Valid  
pembayaran 
melalui bank 
X1.8 0,196 0,558 Valid  




 (Bukti fisik) 
 




X2.2 0,196 0,733 Valid  




X2.4 0,196 0,241 Valid  




X2.6 0,196 0,678 Valid  









Y1.1 0,196 0,745 Valid  
Y1.2 0,196 0,725 Valid  








Y1.4 0,196 0,574 Valid  
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
Berdasarkan tabel 4.6 di atas, dapat diketahui nilai seluruh rhitung untuk semua 
indikator yang diujikan bernilai positif dan lebih besar dari rtabel dari yang sudah 
ditentukan , hal ini berarti masing-masing item pertanyaan dalam 3 variabel 
X1,X2,Y adalah valid.  
4.3.2 Uji Realibilitas 
Uji Realibilitas adalah suatu uji yang digunakan untuk mengetahui 
konsistensi responden dalam menjawab suatu item pertanyaan kuesioner. 
Datab kuesioner dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach‟s Alpha 
> 0,60. Berikut adalah hasil Uji Realibilitas dapat dilihat pada tabel di bawah 
ini : 
Tabel 4. 6 
Hasil  Uji Realibilitas 
Variabel Realibility 
Coefficient 
Cronbach Alpha Keterangan 
Modernisasi 
Administrasi Perpajakan 
Berbasis e-Samsat  
9 item 0,839 Reliable 
Kualitas Pelayanan 7 item 0,673 Reliable 
Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor 
4 item 0,646 Reliable 
 




Pada tabel 4.7 di atas dapat lihat bahwa masing-masing variabel 
memiliki nilai Cronbach‟s Alpha yang lebih dari 0,60, sehingga dapat 
dikatakan semua variabel (X1,X2,dan Y) adalah Reliabel. 
4.3.3  Analisis Deskriptif 
 Analisis statistik deskriptif bertujuan untuk mengetahui deskripsi setiap 
variable seperti dari nilai rata – rata (mean), median, standar deviasi ,nilai maximum, 
dan nilai minimum .Variabel yang di gunakan dalam penelitian ini adalah 
Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT  (X1), Kualitas Pelayanan 
(X2), dan Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Y).  Hasil dari uji data 
statistik deskriptif adalah sebagai berikut : 
Tabel 4. 7 
Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
Descriptive Statistics 










100 23,00 45,00 35,5000 ,53814 5,38141 
Kualitas Pelayanan 100 20,00 35,00 27,8800 ,32669 3,26685 
Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor 
100 11,00 20,00 15,6500 ,26756 2,67565 
Valid N (listwise) 100      
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Hasil analisis deskiptif diatas dalam penelitian ini dapat di ketahui nilai rata – rata 
(mean), median, standar deviasi, dan nilai maksimum, nilai minimum dengan penjelasan 
sebagai berikut : 
a. Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT 
Hasil analisis statistik deskriptif terhadap variabel Modernisasi Administrasi 
Perpajakan Berbasis e-SAMSAT (X1) menunjukkan nilai rata – rata (mean)  
52 
 
sebesar  35,50, standar deviasi sebesar 5,3814, nilai maksimum sebesar 45, dan 
nilai minimum sebesar 23. 
b. Kualitas Pelayanan  
Hasil analisis statistik deskriptif terhadap variabel Kualitas Pelayanan 
menunjukkan nilai rata – rata (mean) sebesar 27,88, standar deviasinya sebesar 
3,266, nilai maksimum sebesar 35, dan minimum sebesar 20. 
c. Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 
Hasil analisis statistik deskriptif terhadap variabel Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor menunjukkan nilai rata – rata (mean) sebesar 15,65, standar 
deviasinya sebesar 2,675, nilai maksimum sebesar 20, dan minimum sebesar 11. 
4.3.4 Uji Asumsi Klasik 
4.3.4.1 Uji NormaIitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk menentukan data yang telah terkumpul 
berdistribusi normal dan diambil dari populasi yang normal. Kriteria 
pengukuran yang digunakan untuk menyatakan suatu data berdistribusi 
normal atau tidak yaitu nilai sig (signifikansi). Apabila nilai signifikansi 
<0,05 maka data residual berdistribusi tidak normal, dan sebaliknya jika 
nilai signifikansi > 0,05 maka data residual berdistribusi normal. Hasil uji 
normalitas dapat dilihat pada tabel 4.8 dibawah ini : 
Tabel 4. 8 
Hasil Uji Normalitas 










Most Extreme Differences Absolute ,079 
Positive ,074 
Negative -,079 
Test Statistic ,079 
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Asymp. Sig. (2-tailed) ,123
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.8 di atas hasil perhitungan uji normalitas 
menunjukan nilai signifikan sebesar 0,123 lebih besar dari 0,05 yang berarti 
nilai residual dalam penelitian ini berdistribusi normal.  
 
4.3.4.2 Uji Multikolinearitas 
Uji Multikolonieritas bertujuan untuk menguji model regresi apakah 
ditemukan korelasi antara variabel bebas atau tidak. Untuk mengetahui ada 
atau tidaknya gejala multikolonieritas di daIam sebuah regresi bisa diIihat 
dari niIai tolerance dan nilai Variance Inflation Factor (VIF). Nilai tolerance 
sebesar 0,10 menunjukan bahwa diantara variabel bebas tidak terdapat gejala 
multikolonieritas. Hasil uji multikolonieritas dapat dilihat pada tabel 4.9 
dibawah ini : 
 
Tabel 4. 9 





1     (Constant) 
       Modernisasi Administrasi 
Perpajakan (X1) 
       Kualitas Pelayanan (X2) 










Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
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Berdasarkan tabel 4.9 diatas, menunjukan bahwa nilai tolerance Modernisasi 
Administrasi Perpajakan sebesar 1.000 dan Kualitas Pelayanan sebesar 0,611. 
Kedua variabel bebas tersebut memiliki nilai tolerance lebih dari 0,10 yang 
berarti tidak adanya hubungan antara korelasi dan variabel. Hasil dari nilai VIF 
juga menunjukan angka dibawah 10, mulai dari Modernisasi Administrasi 
Perpajakan 1.000 dan Kualitas Pelayanan 1.638. Jadi dapat disimpulkan bahwa 
model regresi terbebas dari gejala multikolonieritas antara variabel.  
 
4.3.4.3 Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari nilai residual suatu 
pengamatan ke nilai residual pengamatan lainya. Untuk mengetahui ada atau 
tidaknya gejala heteroskedastisitas yaitu dengan digunakan beberapa 
metode, salah satunya yaitu metode uji gletser. Apabila nilai signifikansi 
antara variabel independen dengan absolut residual > 0,05 maka dapat 
dikatakan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil uji 
heteroskedastisitas dapat dilihat pada tabel 4.10 dibawah ini : 
Tabel 4. 10 











B Std. Error Beta 
1 (Consta
nt) 
1,599 ,618  2,588 ,011 
X1 -,024 ,017 -,184 -1,442 ,153 
X2 ,003 ,028 ,013 ,102 ,919 
a. Dependent Variable: RES2 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
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Dari tabel 4.10 diatas menunjukan bahwa variabel Modernisasi Administrasi 
Perpajakan berbasi e-Samsat (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,153 dan 
variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0,919. Semua variabeI independen 
memiliki niIai signifikansi diatas 0,05 hal itu berarti model regresi tidak terjadi 
gejala heteroskedastisitas.   
4.3.5 Analisis Regresi Berganda 
Uji anaIisis linier berganda dengan tujuan untuk  mengetahui variabeI 
independen (bebas) dengan variabeI dependen (terikat). Hasil anaIisis regresi 
linier berganda dapat diIihat pada tabeI 4.11 di bawah ini : 
Tabel 4. 11 











B Std. Error Beta 
1 (Consta
nt) 
1,408 ,963  1,463 ,147 
X1 ,497 ,026 1,000 18,983 ,000 
X2 -,122 ,043 -,149 -2,831 ,006 
a. Dependent Variable: Y 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
Berdasarkan hasiI pengolahan data diatas,  uji analisis regresi linier berganda 
dapat menggunakan persamaan rumus dibawah ini : 
                
                 (         )     
Keterangan : 
Y  =  Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor 
X1  = Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-Samsat 
X2  = Kualitas Pelayanan 
a  = Konstanta 
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e  = Error (Tingkat Kesalahan) 
 
Sehingga muncul hasil analisis regresi Iinier berganda sebagai berikut : 
1) Nilai koefisien Modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-
Samsat  (X1) sebesar 0,497 dengan nilai positif. Menunjukan jika 
terjadi kenaikan Modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-
Samsat sebesar 1 satuan maka kepatuhan wajib pajak kendaraan 
bermotor (Y) akan meningkat sebesar 0,497 dengan asumsi 
variabel yang lain tetap. 
2) Nilai koefisien kualitas pelayanan (X2) sebesar -0,122 dengan nilai 
negatif. Menunjukan jika kualitas pelayanan bernilai konstan (nol) 
maka kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y) adalah 0,122. 
 
4.4 Uji Hipotesis 
4.4.1 Koefisien Determinan (R
2
) 
Uji pengaruh determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa jauh nilai 
kontribusi variabel independen modernisasi administrasi perpajakan berbasis 
e-Samsat (X1) dan kualitas pelayanan terhadap variabel dependen kepatuhan 
wajib pajak kendaraan bermotor (Y). Hasil uji pengaruh determinasi dapat 
diIihat pada tabeI 4.12 di bawah ini : 
Tabel 4. 12 















 ,836 ,832 1,09565 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
 




Pada tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa nilai koefisien 
determinasi sebesar 0,836 atau 83%. Hasil presentase ini menunjukan bahwa 
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen 
sebesar 83%, sisanya 17% dijelaskan oleh variabel lain yang pembahasanta 
tidak ada dalam penelitian ini.  
4.4.2 Uji T 
Uji parsial ( Uji T ) bertujuan untuk mengetahui seberapa jauh variabel 
independen (bebas) terhadap variabel dependen (terikat). Hasil Uji parsial ( 
Uji T) dapat dilihat pada tabel 4.13 : 
Tabel 4. 13 











B Std. Error Beta 
1 (Consta
nt) 
1,408 ,963  1,463 ,147 
X1 ,497 ,026 1,000 18,983 ,000 
X2 -,122 ,043 -,149 -2,831 ,006 
a. Dependent Variable: Y 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
Dari tabel  4.13 di atas, hasil uji t yang telah diolah dapat dijelaskan 
sebagai berikut : 
1) Nilai variabel modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-
SAMSAT menghasilkan t hitung 18,983 dimana lebih besar dari r tabel 
(1,985) dengan nilai signifikansi 0,000 di bawah 0,05 ( 0,000 < 
0,05 ) maka dapat dikatakan variabel modernisasi administrasi 
perpajakan berbasis e-Samsat berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor.  
2) Nilai variabel kualitas pelayanan menghasilkan t hitung -2,831 
dimana lebih besar dari rtabel (1,985) dengan nilai signifikansi 0,006 
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di bawah 0,05 (0,000 < 0,05)  maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. 
 
4.4.3 Uji Pengaruh Simultan ( Uji F ) 
Uji pengaruh simultan bertujuan untuk mengetahui apakah variabel 
independen modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-samsat (X1) dan 
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh  terhadap variabel dependen kepatuhan 
wajib pajak kendaraan bermotor (Y). Hasil uji simultan dapat dilihat pada 
tabel 4.14 di bawah ini :  
Tabel 4. 14 









1 Regression 592,306 2 296,153 246,701 ,000
b
 
Residual 116,444 97 1,200   
Total 708,750 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
 
Sumber : Data Primer yang diolah, 2021 
 
Berdasarkan tabel 4.14 di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 
variabel X1 dan X2 adalah f hitung  > f tabel (246,701 > 3,94 ) dengan tingkat 
signifikansi di bawah 0,05 yaitu 0,000. Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel 
modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-Samsat (X1)  dan kualitas 
pelayanan (X2) simultan terhadap variabel kepatuhan wajib pajak kendaraan 
bermotor (Y).  
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4.5 Pembahasan Hasi l Penelitian 
4.5.1 Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT Terhadap 
Kepatuhan Wajib pajak Kendaraan Bermotor 
Berdasarkan hasil penelitian di atas  menunjukan bahwa ada hubungan 
yang positif dan signifikan antara variabel modernisasi administrasi 
perpajakan  berbasis e-SAMSAT terhadap variabel kepatuhan wajib pajak 
kendaraan bermotor. Hal ini dibuktikan dengan hasil perhitungan Uji T 
dengan nilai thitung (18,983) lebih besar dari nilai ttabel (1,985) dan nilai 
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Variabel Modernisasi Administrasi 
Perpajakan Berbasis E-Samsat beperngaruh positif, yang menandakan 
semua indikator penelitian berjalan dengan baik, seperti sosialisasi program, 
kejelasan persyaratan dan prosedur dari sistem administrasi perpajakan 
berbasis e-SAMSAT, kemudahan dari pembayaran secara online, 
pemanfaatan dari sistem e-SAMSAT, dan kemudahan wajib pajak 
membayar melalui bank, Hasil penelitian ini dikukuhkan dengan penelitian 
terdahulu oleh Chairunnisa (  2018 ) yang menyatakan bahwa modernisasi 
administrasi perpajakan berbasis e-SAMSAT berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor. Penelitian 
ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan Fiesal Arif Taruna 
Nugraha (2015) menjelaskan bahwa sistem administrasi perpajakan modern 
berpengaruh terhadap kepatuhan wajib pajak dalam membayar pajak 
kendaraan bermotor. Hal ini sama dengan penelitian yang dilakukan Ni Putu 
Yunita, dkk (2019) menunjukan bahwa sistem administrasi perpajakan 
modern dan kualitas pelayanan fiskus berpengaruh positif terhadap 
kepatuhan wajib pajak.  Dan dalam penelitian I Wayan Sugi A dan Ni Ketit 
Lely (2017) yang berjudul “Pengaruh Penerapan Sistem Administrasi 
Perpajakan Modern dan Kesadaran Wajib pajak Pada Kepatuhan Wajib 
pajak” dalam penelitian ini juga menjelaskan bahwa adanya pengaruh 
positif antara variabel sistem administrasi perpajakan modern dan kesadaran 
wajib pajak pada kepatuhan wajib pajak. 
Modernisasi administrasi perpajakan merupakan bentuk dari prinsip 
amanah, dalam teori agensi prinsip amanah merupakan suatu turunan dari 
konsep akuntabilitas (Kholmi, 2012). Akuntabilitas disini bermakna dimana 
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organisasi yang memiliki program bermutu dan mendukung strategi dalam 
pencapaian visi,  misi, dan tujuan organisasi yang pertanggung jawabkan 
secara horizontal yaitu  di dunia namun akan dipertanggung jawabkan 
secara vertikal yaitu kepada Allah.SWT. Program bermutu  bisa dibuktikan 
dengan adanya e-SAMSAT sebagai bentuk modernisasi atau reformasi 
perpajakan dalam menghadapi era revolusi industri 4.0 , dengan adanya e-
SAMSAT tentunya akan semakin memudahkan wajib pajak dalam 
membayar pajak kendaraan bermotor, wajib pajak juga akan merasakan 
transaparansi dalam pembayaran tanpa adanya pungli. Dengan adanya 
kemudahan, keakuratan, dan transparansi di dalam modernisasi administrasi 
perpajakan inilah wajib pajak akan merasa bahwa seluruh petugas SAMSAT 
mengembang amanah dengan baik. Karena konsep amanah sesungguhnya 
adalah tidak hanya untuk menghasilkan kinerja yang baik di dunia 
melainkan mencari ridha Allah Subhana Wata‟ala sebagai salah satu ibadah. 
Dengan adanya hal ini dapat mendukung seluruh kegiatan perpajakan agar 
lebih efisien dan dapat meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 
Seperti tertuang dalam Q.S An-Nisa ayat 58 : 
 
ا  مك تاّٰلله تنحؼح َك تۗتاح اتتحال ؼ ذ لح  ٌ م ُم  ُ تذ   َ تا  تالنكاشح ْ ن  تت   ْ رم ُ م  احر اتح   ً ۙات َّلحي  تا ى 
َٰٓ تاحل  دح ن  اتاَّل  م  دًُّ تذمؤ   َ تا   ْ كم رم م تاّٰلله تّ أ  َك اح
ْ رًت ْ ؼًۢاتت صح تس مح  َ تاّٰلله تك ا َك تتحٖوتۗتاح  ْ ُم ظم  ّ ؼح
Artinya :  “Sungguh Allah menyuruhmu menyampaikan amanat 
kepada yang berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan hukum di 
antara manusia hendaknya kamu menetapkanya dengan adil. Sungguh, 
Allah sebaik-baik yang memberi pengajaran kepadamu. Sungguh Allah 
maha mendengar , maha melihat.”   
4.5.2 Kualitas Pelayanan Terhadap Kepatuhan Wajib pajak Kendaraan 
Bermotor 
Berdasarkan hasil perhitungan di atas menunjukan bahwa variabel 
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
variabel kepatuhan wajib pajak kendaraan bermotor (Y). Hal ini dibuktikan 
dengan perhitungan uji t dengan nilai  thitung  (-2,831)  lebih besar dari rtabel 
(1,985) dengan nilai signifikansi 0,006 di bawah 0,05 (0,000 < 0,05). Hasil 
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  Ni Kadek Metri  
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(2018), dalam penelitianya menerangkan bahwa adanya pengaruh yang 
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap variabel kepatuhan wajib 
pajak kendaraan bermotor. Dan juga penelitian dari I Wayan Mustika Utama 
(2013) dalam penelitian ini menerangkan bahwa adanya pengaruh yang 
signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib 
pajak kendaraan bermotor. Hasil penelitian ini mendukug penelitian dari 
Ratu Rima Marfila (2019) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Pajak dan Pengetahuan Pajak Terhadap Kepatuhan Wajib pajak Dalam 
Membayar Pajak Kendaraan Bermotor (Survey Pada Wajib pajak di 
SAMSAT Pajajaran Kota Bandung)” yang menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak 
dalam membayar pajak kendaraan bermotor.  
Kualitas pelayanan yang berkualitas tidak hanya mendampingi atau 
melayani, melainkan juga memahami, mengerti, dan merasakan. Dengan hal 
itu maka penyampaian yang akan sampai pada heart share dan memperkuat 
dalam mind share yang tentunya akan meningkatkan loyalitas seseorang 
(Thorik G dan Utus H, 2006).  Dalam Islam mengajarkan bahwa dalam 
memberikan pelayanan dalam bidang usaha maupun jasa. Jangan pernah 
memberikan kualitas pelayanan yang buruk atau tidak berkualitas, 
melainkan mengerahkan yang terbaik dalam setiap pelayanan yang 
diberikan. Hal ini seperti yang tertuang dalam Al-Qur‟an surah (Al-Baqarah 
: 267) sebagai berikut : 
ُوىا اْلَخبِْيَج  َي اَْلَْسِض ۗ وَ ََل تََيوَّ آٰ اَْخَشْجٌَا لَُكْن ّهِ ًِْفقُْىا ِهْي َطيِّٰبِت َها َكَسْبتُْن َوِهوَّ ا اَ ٰيٰٓاَيَُّها الَِّزْيَي ٰاَهٌُْىٰٓ
َ َغٌِيٌّ َحِوْيذ   ا اَىَّ اّٰلله َِ ۗ َواْعلَُوْىٰٓ ٰٓ اَْى تُْغِوُضْىا فِْي َِ اَِلَّ ٌِْفقُْىَى َولَْستُْن بِٰاِخِزْي ٌَُْ تُ  ِه
 
Artinya : “ Wahai orang-orang yang beriman infakanlah sebagian dari 
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami dari bumi 
untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk untuk kamu keluarkan, 
padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 
memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah 
Mahakaya, Maha Terpuji” 
Dalam surah tersebut menerangkan bahwa Allah SWT telah 
memberikan rahmat dan kenikamatan yang begitu besar bagi kita, maka 
sebagai bentuk rasa syukur kita hendaknya saling berbuat baik dengan 
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memberikan infak atau sedekah kepada sesama saudara kita. Sedekah yang 
paling mudah adalah berupa tenaga yaitu dengan membantu dan melayani 
seseorang yang membutuhkan bantuan. Dengan memberikan pelayanan 
yang baik dan menahan segala keburukan yang mungkin terjadi dalam 






Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dari pengaruh modernisasi administrasi 
perpajakan berbasis e-SAMSAT dan kualitas pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak 
kendaraan bermotor di kantor SAMSAT Pemalang, maka peneliti menarik kesimpulan 
sebagai berikut :  
1. Berdasarkan hasil penelitian dan analis data yang telah dilakukan, diperoleh hasil uji t 
untuk variabel Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-SAMSAT (X1)  
sebesar 18,983  dan nilai ttabel sebesar 1,985 yang berarti nilai thitung lebih besar 
dari ttabel (18,983  > 1,985). Menunjukan bahwa ada pengaruh yang positif dan 
signifikan antara Modernisasi Administrasi Perpajakan berbasis e-SAMSAT (X1) 
terhadap Kepatuhan Wajib pajak Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Pemalang. 
2. Berdasarkan hasil uji t untuk variable Kualitas Pelayanan (X2) diperoleh t hitung 
sebesar -2,831 dengan nilai negatif. Nilai probabilitas lebih kecil dari 0,05 dengan 
menggunakan signifikansi (α) 0,1, maka diperoleh nilai t-tabel sebesar 1,985. Dengan 
demikian thitung (-2,831)>t-tabel(1,985). Menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh negatif antara Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepatuhan 
Wajib pajak Kendaraan Bermotor di Kantor SAMSAT Pemalang. 
5.2 Saran 
Berdasarkan dari hasil penelitian mengenai “Pengaruh Modernisasi Administrasi 
Perpajakan berbasis e-SAMSAT dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor pada Kantor SAMSAT Pemalang” maka penulis memberikan beberapa 
saran sebagai berikut :  
1. Bagi Wajib pajak 
Lebih meningkatkan kesadaran serta kepatuhan wajib pajak dalam membayar 
pajak kendaraan bermotor. 
2. Bagi Kantor SAMSAT 
a. Dalam rangka meningkatkan kepuasan wajib pajak, kantor SAMSAT 
Pemalang sebaiknya meningkatkan kualitas sarana dan prasarana yang 
sudah ada, seperti diberikan genset listrik, agar ketika listrik padam 
kegiatan operasional tetap terkendali, dan pembenahan bus SAMSAT 
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keliling yang sudah rusak agar operasional SAMSAT keliling, agar 
semakin banyak daerah terpencil yang dijangkau oleh SAMSAT keliling.  
b. Dalam hal modernisasi administrasi perpajakan, kantor SAMSAT 
Pemalang memerlukan strategi sosialisasi dalam menyampaikan informasi 
terkait program e-SAMSAT ini agar seluruhnya bisa digunakan oleh wajib 
pajak kendaraan bermotor. Sistem administrasi akan terus meningkatkan 
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Lampiran 1 Hasil Output – SPSS  Uji Validitas 




























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































N 10 10 10 10 10 10 10 10 10 100 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
























































































Sig. (2- ,00  ,00 ,57 ,15 ,00 ,00 ,000 
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tailed) 0 0 4 0 0 0 












































































































































































































































tailed) 0 0 0 6 1 0 0 
N 100 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
C. Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Y) 
Correlations 











Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,113 ,000 










Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,193 ,000 












Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,020 ,000 








Sig. (2-tailed) ,113 ,193 ,020  ,000 














Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
  

















N of Items 
,673 7 
 




N of Items 
,646 4 
 
Lampiran 3 Hasil Output – SPSS  Uji Analisis Statistik Deskriptif 
Descriptive Statistics 










100 23,00 45,00 35,5000 ,53814 5,38141 
Kualitas Pelayanan 100 20,00 35,00 27,8800 ,32669 3,26685 
Kepatuhan Wajib Pajak 
Kendaraan Bermotor 
100 11,00 20,00 15,6500 ,26756 2,67565 




Lampiran 4 Hasil Output – SPSS  Uji Asumsi Klasik 
A. Uji Normalitas 

















Test Statistic ,079 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,123
c
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 





1     (Constant) 
       Modernisasi Administrasi 
Perpajakan (X1) 
       Kualitas Pelayanan (X2) 




































B Std. Error Beta 
1 (Consta
nt) 
1,408 ,963  1,463 ,147 
X1 ,497 ,026 1,000 18,983 ,000 
X2 -,122 ,043 -,149 -2,831 ,006 
a. Dependent Variable: Y 
 
Lampiran 6 Hasil Output – SPSS  Uji Hipotesis 











B Std. Error Beta 
Coefficients 





1,408 ,963  1,463 ,147   
X1 ,497 ,026 1,000 18,983 ,000 ,611 1,638 
X2 -,122 ,043 -,149 -2,831 ,006 ,611 1,638 






1,408 ,963  1,463 ,147 
X1 ,497 ,026 1,000 18,983 ,000 
X2 -,122 ,043 -,149 -2,831 ,006 
a. Dependent Variable: Y 
 









1 Regression 592,306 2 296,153 246,701 ,000
b
 
Residual 116,444 97 1,200   
Total 708,750 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 
 













 ,836 ,832 1,09565 
a. Predictors: (Constant), X2, X1 
 














Lampiran 9 Kuesioner Penelitian  
Pengantar Penelitian 
Perihal : Permohonan Pengisian Kuesioner 




Sehubungan dengan maksud untuk menyusun skripsi yang berjudul “Pengaruh 
Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-Samsat dan Kulaitas Pelayanan Terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor ”, maka diperlukan data penelitian sesuai 
dengan judul tersebut. 
Saya menyadari sepenuhnya, kuesioner ini sedikit meminta waktu aktivitas Bapak/Ibu 
yang sangat padat.Namun demikian dengan segala kerendahan hati peneliti memohon kiranya 
Bapak/Ibu/Saudara berkenan meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner ini. Kerahasiaan 
jawaban Bapak/Ibu/Saudara sepenuhnya dijamin dan jawaban tersebut semata-mata hanya 
diperlukan untuk kepentingan akademis. 












Bagian I : Data Responden  
Isilah dengan lengkap data di bawah ini dengan jawaban yang sebenarnya.  
Data Responden : 
Nama   :  
Jenis Kelamin  : a. Laki – laki    b. Perempuan  
Usia   : a. Di bawah 30 tahun 
  b. 30 – 40 tahun  
    c. Di atas 40 tahun 
Pendidikan   : a. SLTA/Sederajat  
    b. Akademi (DI/DII/DIII)  
    c. Sarjana (SI/Sederajat) 
  d. Lain – lain  
Penghasilan Perbulan : a. < Rp. 3.000.000 
     b. Rp 3.000.000 – Rp 10.000.000 
     c. Rp 10.000.000 – Rp 20.000.000 
     d. > Rp 20.000.000 
Pekerjaan  :   a. PNS 
b. Wiraswasta 
c. Karyawan Swasta 
d. Lain-lain 
Bagian II : Petunjuk Pengisian Kuesioner  
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Pertanyaan Pilihlah Pertanyaan di bawah ini dengan memberi tanda (√) pada salah satu angka 
di antara 1 s/d 5.  
1 =  Sangat Tidak Setuju (STS)  
2 = Tidak Setuju (TS)  
3 = Netral (N)  
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
 
NO Pernyataan Skala keterangan 
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STS ST N S SS 
 
Modernisasi Administrasi Perpajakan Berbasis e-Samsat (X1) 
1.  Saya mengetahui pembayaran pajak kendaraan 
bemotor via e-Samsat melalui spanduk, media 
sosial dan televisi 
     
2.  Persyaratan dalam proses pembayaran e-Samsat 
dapat dipenuhi oleh para wajib pajak 
     
3.  Menurut saya proses pembayaran melalui e-
Samsat dapat lebih memudahkan wajib pajak 
     
4.  Menurut saya pembayaran pajak secara online, 
seperti melalui Teller bank, mBanking, dan 
ATM, dapat memudahkan wajib pajak karena 
prosesnya cepat 
     
5.  Pembayaran pajak secara online (Teller bank, 
mBanking, dan ATM) lebih efisien secara waktu 
dan tenaga dibandingkan dengan sistem manual 
     
6.  Menurut saya sistem e-Samsat dapat 
mempersingkat waktu pembayaran 
     
7.  Menurut saya, pemanfaatan sistem e-Samsat 
mempermudah wajib pajak kendaraan bermotor 
dalam proses pembayaran  
     
8.  Menurut saya, proses pembayaran pajak melalui 
bank dapat mempermudah wajib pajak 
kendaraan bermotor 
     
9.  Menurut saya, proses pembayaran melalui bank 
merupakan salah satu bentuk modernisasi dalam 
hal fasilitas pelayanan 
     
Kualitas Pelayanan (X2)  
1.  Kantor Samsat Pemalang memiliki ruangan 
kantor yang bersih ( bukti fisik ) 
     
2.  Petugas pelayanan Samsat Pemalang tidak 
menunda-nunda pelayanan  ( keandalan ) 
     
83 
 
3.  Petugas pelayanan Samsat Pemalang melayani 
dengan cepat dan akurat ( keandalan realibility ) 
     
4.  Petugas pelayanan Samsat pemalang selalu siap 
melayani kebutuhan anggota (  daya tanggap 
responsive ) 
     
5.  Petugas pelayanan  Samsat Pemalang mampu 
melayani setiap keluhan anggota ( daya tanggap 
responsive ) 
     
6.  Wajib pajak merasa aman saat berinteraksi 
dengan  petugas pelayanan Samsat Pemalang ( 
jaminan ) 
     
7.  Petugas pelayanan Samsat Pemalang memahami 
kebutuhan anggota ( empati ) 
     
Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Y) 
1.  Saya membayar pajak kendaraan bermotor 
selalu sebelum jatuh tempo  
     
2.  Saya tidak pernah menunggak dalam 
pembayaran pajak kendaraan bermotor 
     
3.  Saya mengikuti prosedur yang berlaku setiap 
langkah  proses pembayaran pajak kendaraan 
bermotor 
     
4.  Saya taat membayar denda apabila 
terdapat tunggakan pajak 





Lampiran 10 Hasil Tabulasi Data Responden 
a. Modernisasi administrasi perpajakan berbasis e-Samsat (X1) 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 TOTAL 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 43 
3 3 3 3 3 4 2 3 2 26 
3 3 4 4 5 4 4 4 4 35 
1 2 3 5 1 2 3 5 5 27 
4 4 5 5 5 5 4 5 5 42 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 35 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 37 
4 3 3 3 4 3 3 3 3 29 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
5 5 4 5 4 5 5 4 3 40 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 44 
4 4 4 4 4 4 4 5 3 36 
5 5 5 5 4 4 4 3 3 38 
4 4 4 3 5 3 3 5 4 35 
3 3 4 3 5 3 5 4 3 33 
3 4 5 4 3 4 3 3 3 32 
4 4 4 3 3 3 4 4 2 31 
4 4 5 5 4 5 5 5 5 42 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 40 
3 3 5 2 3 4 4 3 2 29 
2 2 4 2 4 2 4 4 4 28 
3 3 4 3 3 3 5 5 4 33 
5 5 5 4 4 4 5 5 5 42 
5 4 5 4 2 4 4 4 3 35 
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2 2 4 3 3 3 4 3 4 28 
3 3 4 3 3 3 5 5 4 33 
5 5 5 5 4 4 4 3 3 38 
2 4 4 3 1 3 4 5 4 30 
2 3 3 3 4 4 4 3 3 29 
3 4 4 4 2 4 1 5 5 32 
4 4 4 3 4 3 4 4 3 33 
5 5 4 4 3 3 4 5 5 38 
3 3 3 4 4 4 4 4 3 32 
4 4 4 3 4 3 4 4 3 33 
4 4 4 3 2 4 2 5 4 32 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
4 4 4 2 4 4 1 3 4 30 
3 3 4 2 4 4 5 4 4 33 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 
4 4 4 3 1 4 5 3 4 32 
4 4 4 2 2 3 5 3 4 31 
4 2 3 4 4 3 4 5 3 32 
4 3 3 4 4 5 4 5 5 37 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 44 
3 4 4 4 4 4 4 5 4 36 
4 4 4 4 4 3 2 4 3 32 
1 3 3 3 4 3 3 3 3 26 
5 5 5 5 4 5 5 5 4 43 
4 3 4 4 4 4 4 5 5 37 
4 2 3 4 4 3 4 5 3 32 
3 3 3 3 3 4 3 4 4 30 
3 3 4 4 3 3 3 5 4 32 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 
5 5 5 5 5 5 1 5 5 41 
4 5 5 5 5 5 2 5 5 41 
4 5 5 5 5 5 2 5 5 41 
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2 2 3 5 5 5 5 5 3 35 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 39 
3 3 3 3 3 3 3 4 4 29 
3 3 3 3 3 3 4 4 3 29 
4 3 4 4 5 4 2 4 3 33 
1 1 4 3 1 3 4 3 3 23 
4 4 4 4 5 4 3 4 4 36 
4 4 4 3 4 4 4 3 4 34 
3 4 2 2 4 3 3 3 2 26 
4 4 2 3 3 4 1 5 3 29 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
3 3 4 4 4 4 3 4 4 33 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 
4 5 5 5 5 5 2 5 5 41 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 37 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
2 3 4 3 3 4 4 3 4 30 
5 2 5 5 5 5 3 5 5 40 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 
3 2 4 4 4 4 4 4 3 32 
5 5 5 4 5 4 5 4 4 41 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 
4 3 4 3 4 4 4 4 4 34 
4 4 4 5 3 3 4 3 4 34 
4 4 4 4 4 3 4 5 4 36 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 35 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 39 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
5 5 4 4 5 5 4 4 5 41 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 44 
3 3 4 4 3 3 2 4 4 30 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
2 2 3 4 5 1 2 3 3 25 
5 2 5 5 5 5 3 5 5 40 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 43 
4 5 4 3 5 5 5 5 5 41 
4 4 5 4 4 3 5 5 4 38 
5 5 5 5 3 5 5 5 5 43 
4 5 4 5 4 5 4 5 4 40 
5 4 4 5 5 4 4 5 5 41 
 
b. Kualitas Pelayanan (X2) 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 TOTAL 
4 4 4 5 4 4 5 30 
3 3 3 4 4 3 4 24 
4 3 4 5 4 3 4 27 
5 5 5 5 4 4 4 32 
4 5 5 4 4 5 5 32 
4 4 4 4 5 4 4 29 
4 4 4 5 4 4 4 29 
4 4 4 4 4 4 4 28 
5 5 5 5 5 5 5 35 
3 4 3 4 4 5 4 27 
2 3 3 4 4 1 3 20 
5 5 5 5 4 5 5 34 
4 4 5 4 3 4 5 29 
4 5 4 5 4 5 4 31 
3 3 4 5 4 5 4 28 
3 1 3 5 4 3 3 22 
4 5 5 4 4 5 5 32 
4 4 4 4 4 4 3 27 
3 4 3 5 3 3 4 25 
3 5 3 5 3 4 5 28 
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5 5 4 4 5 5 5 33 
5 5 4 4 4 5 4 31 
3 4 4 5 4 3 5 28 
4 5 5 4 4 4 5 31 
5 4 3 3 4 5 4 28 
5 5 2 3 4 5 4 28 
4 4 5 5 4 3 5 30 
4 4 4 4 4 3 4 27 
5 5 4 5 4 5 5 33 
3 1 3 5 4 3 3 22 
4 4 1 4 4 4 4 25 
2 4 3 4 4 3 4 24 
5 5 5 4 4 5 5 33 
4 4 3 5 4 4 2 26 
5 5 4 4 5 4 5 32 
3 3 3 4 4 3 3 23 
3 4 3 4 4 4 3 25 
2 4 3 4 4 4 4 25 
3 3 3 4 4 3 3 23 
3 4 4 4 4 5 4 28 
5 5 4 5 4 5 4 32 
5 5 5 5 4 5 5 34 
4 4 3 4 5 4 4 28 
4 4 5 4 4 3 3 27 
3 4 3 4 4 4 4 26 
5 4 5 4 4 5 5 32 
5 3 4 5 4 5 5 31 
4 4 4 5 4 3 4 28 
3 4 3 4 4 1 4 23 
3 2 3 5 4 4 4 25 
5 4 5 4 4 5 5 32 
4 4 3 4 4 4 3 26 
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3 4 3 4 4 4 4 26 
3 3 4 5 4 3 3 25 
5 4 4 4 4 2 3 26 
4 4 4 4 4 4 5 29 
5 4 5 5 4 5 5 33 
5 5 2 5 4 5 4 30 
5 5 2 5 4 5 4 30 
2 4 2 4 4 5 5 26 
2 5 5 4 5 3 4 28 
3 3 3 4 4 4 4 25 
2 2 4 5 4 4 3 24 
1 3 3 4 4 4 2 21 
3 2 3 4 4 3 4 23 
4 4 4 4 4 2 4 26 
3 4 5 3 4 4 4 27 
2 2 3 5 4 4 4 24 
3 3 2 5 4 3 5 25 
4 4 4 4 4 4 4 28 
4 3 3 4 4 3 4 25 
4 4 4 4 4 4 4 28 
5 5 2 5 4 5 4 30 
4 4 4 5 4 3 3 27 
4 2 2 4 4 5 5 26 
4 4 4 4 4 3 3 26 
4 4 4 5 4 4 5 30 
4 4 3 5 4 5 4 29 
4 4 5 5 4 4 3 29 
3 4 4 4 4 2 2 23 
3 4 2 4 4 5 5 27 
4 4 5 5 5 4 3 30 
3 3 3 4 4 3 4 24 
4 3 4 5 4 3 2 25 
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4 3 3 4 4 3 5 26 
5 5 4 4 4 4 5 31 
2 5 5 4 4 3 4 27 
4 4 4 4 4 4 4 28 
5 5 4 4 4 4 4 30 
4 5 4 5 4 5 5 32 
2 3 3 4 4 4 4 24 
4 4 4 4 4 4 5 29 
3 3 4 4 4 3 3 24 
4 4 4 5 4 4 5 30 
4 4 3 5 4 5 4 29 
5 5 5 5 4 5 5 34 
4 4 4 4 4 5 4 29 
4 5 4 5 5 4 4 31 
5 4 5 4 4 5 4 31 
4 5 5 4 4 4 4 30 
 
c. Kepatuhan Wajib Pajak Kendaraan Bermotor (Y) 
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Total Y1 
5 5 5 5 20 
3 3 4 2 12 
4 5 4 4 17 
5 1 2 3 11 
5 5 5 4 19 
4 4 3 4 15 
4 4 3 4 15 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 4 4 4 17 
3 4 3 3 13 
5 5 5 5 20 
5 4 5 5 19 
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5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
5 4 4 4 17 
3 5 3 3 14 
3 5 3 5 16 
4 3 4 3 14 
3 3 3 4 13 
5 4 5 5 19 
5 4 4 4 17 
2 3 4 4 13 
2 4 2 4 12 
3 3 3 5 14 
4 4 4 5 17 
4 2 4 4 14 
3 3 3 4 13 
3 3 3 5 14 
5 4 4 4 17 
3 1 3 4 11 
3 4 4 4 15 
4 2 4 1 11 
3 4 3 4 14 
4 3 3 4 14 
4 4 4 4 16 
3 4 3 4 14 
3 2 4 2 11 
3 3 3 3 12 
2 4 4 1 11 
2 4 4 5 15 
5 5 5 5 20 
3 1 4 5 13 
2 2 3 5 12 
4 4 3 4 15 
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4 4 5 4 17 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 4 3 2 13 
3 4 3 3 13 
5 4 5 5 19 
4 4 4 4 16 
4 4 3 4 15 
3 3 4 3 13 
4 3 3 3 13 
4 4 4 4 16 
5 5 5 1 16 
5 5 5 2 17 
5 5 5 2 17 
5 5 5 5 20 
4 4 5 5 18 
3 3 3 3 12 
3 3 3 4 13 
4 5 4 2 15 
3 1 3 4 11 
4 5 4 3 16 
3 4 4 4 15 
2 4 3 3 12 
3 3 4 1 11 
4 4 4 4 16 
4 4 4 3 15 
4 5 4 4 17 
5 5 5 2 17 
4 5 4 4 17 
4 4 4 4 16 
3 3 4 4 14 
5 5 5 3 18 
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5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
4 5 4 5 18 
5 5 5 5 20 
3 4 4 4 15 
5 3 3 4 15 
4 4 3 4 15 
4 4 4 4 16 
4 4 5 5 18 
4 4 4 4 16 
4 5 5 4 18 
5 5 5 5 20 
4 3 3 2 12 
4 4 4 4 16 
4 5 1 2 12 
5 5 5 3 18 
5 5 5 5 20 
3 5 5 5 18 
4 4 3 5 16 
5 3 5 5 18 
5 4 5 4 18 




SURAT IZIN RISET 





DAFTAR RIWAYAT HIDUP 
 
Lampiran 12 Daftar Riwayat Hidup 
Bahwa yang bertanda tangan dibawah ini : 
Nama lengkap   : Istiqomah Fauzah 
Tempat, Tanggal Lahir  : Pemalang, 11 Desember 1998 
Kewarganegaraan   : Indonesia 
Alamat    : Ds. Pelutan RT 01 Rw 09 Kec/Kab Pemalang, Jawa Tengah. 
Nomor telefon/ HP   : - / 088216279829 
Email     : istiqomahfauzah27@gmail.com 
PENDIDIKAN FORMAL 
1. TK AISYAH PELUTAN   Tahun 2004 – 2005 
2. SDN 14 Pelutan Pemalang  Tahun 2005 -2011 
3. SMP N 2 Pemalang   Tahun 2011 – 2014 
4. SMA N 3 Pemalang   Tahun 2014 – 2017 
5. UIN Walisongo Semarang   Tahun 2017 – 2021 
PENGALAMAN ORGANISASI 
1. Kounitas Bisnis UIN Walisongo Semarang 
2. Tax Center UIN Walisongo Semarang 
Demikian riwayat hidup ini, saya buat dengan sebenar – benarnya untuk di gunakan 
sebagaimana mestinya.  
       Semarang.  24 Mei 2021 
        
Istiqomah Fauzah 
 
